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 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui: 1) pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah bank, 2) persepsi dan harapan nasabah atas pelayanan yang 
diberikan bank, 3) perbedaan preferensi kepusan nasabah nasabah bank umum syariah dan 
bank umum konvensional di Surakarta.  
 Penelitian yang bersifat kuantitatif inferensial ini dilakukan di wilayah Surakarta pada 
bulan Januari sampai Juni tahun 2015. Populasi penelitian ini adalah seluruh nasabah bank 
umum syariah dan bank umum konvensional yang berkategori bank devisa yaitu terdiri dari 
Bank Syariah Mandiri, Bank BNI Syariah, Bank Mega Syariah, Bank Mandiri, Bank BNI, dan 
Bank Mega. Jumlah sampel penelitian ini berjumlah 180 yang terdiri dari nasabah bank syariah 
dan bank konvensional. Pengambilan sampel dilakukan secara accidental sampling. 
Berdasarkan pengujian reabilitas dan validitas dengan menggunakan 27 butir instrumen yang 
digunakan dalam penelitian ini disimpulkan bahwa instrumen tersebut valid dan reliabel. 
Teknik analisis data yang digunakan adalah dengan pengujian regresi linier berganda dan fuzzy 
logic yang kemudian dikombinasikan melalui uji T-test dengan bantuan program SPSS 17.0 for 
windows. Variabel yang digunakan untuk mengukur kepuasan nasabah bank syariah yaitu 
dengan dimensi carter (compliance, assurance, reliability, tangibility, empathy, dan 
responsiveness), sedangkan variabel yang digunakan untuk mengukur kepuasan nasabah bank 
konvensional dengan menggunakan dimensi servqual (assurance, reliability, tangibility, 
empathy, dan responsiveness).  
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan: 1) pengaruh 
kualitas pelayanan compliance 13,6%, assurance 13,9%, reliability 20%, empathy 20,7%, dan 
responsiveness 17,9% terhadap kepuasan nasabah bank syariah, serta kelima dimensi ini 
berdasarkan pengujian dapat dikatakan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 
bank syariah, sedangkan untuk besaran pengaruh tangibility adalah 13,5% dan dimensi ini 
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Kepuasan 
nasabah bank konvensional besaran pengaruh yang diberikan kualitas pelayanan assurance 
22,8%, reliability 18,7%, tangibility 23,9%, empathy 17,1%, dan responsiveness 18,6%. 
Kelima dimensi ini berdasarkan pengujian dapat dikatakan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah bank konvensional. 2) hasil nilai fuzzy carter dan fuzzy servqual pada bank 
syariah dan bank konvensional dari pengukuran setiap dimensi masih terdapat nilai yang 
negatif, artinya nilai persepsi yang dihasilkan masih ada nilai dibawah harapan nasabah. 3) 
preferensi kepuasan nasabah bank syariah menyatakan bahwa dimensi empathy yaitu perhatian 
tulus memiliki nilai yang tertinggi dibandingkan dengan dimensi yang lain, sedangkan 
preferensi nilai terendah adalah dimensi assurance yaitu jaminan dan kepastian. Preferensi 
kepuasan nasabah bank konvensional peringkat terendah adalah kriteria reliability yaitu 
kehandalan karyawan, sedangkan peringkat tertinggi adalah kriteria tangibility yaitu bukti fisik. 
Perhitungan uji T-test terhadap hasil dari fuzzy carter dan fuzzy servqual menghasilkan 
terdapat perbedaan kualitas pelayanan yang diberikan antara bank syariah dan bank 
konvensional yaitu kepuasan tertinggi yang dirasakan nasabah bank syariah adalah berkaitan 
dengan perhatian tulus yang diberikan karyawan, sedangkan kepuasan tertinggi yang dirasakan 
nasabah bank konvensional adalah berkaitan dengan bukti fisik seperti penampilan karyawan, 
perlengkapan modern dan fasilitas yang diberikan. 
 









 The aims of this research are to find: 1) the influence of service quality to the 
satisfaction of bank’s customers, 2) perceptions and expectations of customers for the 
services that provided by bank, 3) the distinction preference of customer’s satisfaction of 
sharia and conventional bank in Surakarta. 
 The quantitative inferentialresearch was done in Surakarta, In January until June 
2015. The research population us all sharia and conventional bank’s customers which are 
classified of foreign exchange banks consist of Sharia Mandiri, BNI Sharia, Mega Sharia, 
Mandiri, BNI, and Mega Bank. The total sample of the research are 180 samples consist of 
sharia and conventional bank’s customers. The sample collection that use in this study is 
accidental sampling. Based on reliability and validity test using 27 instruments that is used 
in this study, it can be concluded that the instrument is valid and reliability. The analysis 
data techniques are multiple linier regression testing and fuzzy logic method, then the 
method is combined with T-test using SPSS program for windows. The variable that used to 
measure the satisfaction of sharia bank’s customer is carter dimension(compliance, 
assurance, reliability, tangibility, empathy, andresponsiveness), meanwhile the variable that 
used to measure the satisfaction of conventional bank’s customers is servqual dimension 
(assurance, reliability, tangibility, empathy,andresponsiveness). 
 Based on the result of researchthat has been done, it can be conclude that: 1) the 
influence of service quality compliance 13,6%, assurance 13,9%, reliability 20%, empathy 
20,7%, and responsiveness 17,9% against the satisfaction of sharia bank’s customer, then 
the fifth dimension that based on the test, it can be concluded that there is significantly 
influence toward customer’s satisfaction of sharia bank, meanwhile the service quality of 
tangibility dimension has influence 13,5% and dimension hasn’t effect significantly of 
customer’s satisfaction of sharia bank. The customer’s satisfaction of conventional bank 
give great influence to the dimension service quality of assurance 22,8%, reliability 18,7%, 
tangibility 23,9%, empathy 17,1%, and responsiveness 18,6%. The five dimension is based 
on the test, it can be concluded there is significantly influence to the customer’s satisfaction 
of conventional bank. 2) The result of fuzzy carter and fuzzy servqual on sharia and 
conventional bank in every dimension measurement find the negative value, it means the 
perception value that is produced under the customer’s expectation value. 3) The customer’s 
satisfaction preference of sharia bank stated that the empathy dimension is the sincere 
attention that has the highest score preference of assurance dimensions, whereas the lowest 
score preference of assurance dimension is guarantee and assurance. The lowers level of 
satisfaction preference of conventional bank is reliability dimension is the professional 
employees and the highest level of tangibility dimension is physical evidence. The result of 
T-test prove that there is differences of satisfaction preference between the sharia and 
conventional bank’s customers, are the highest satisfaction of sharia bank that customer’s 
felt is related to sincere attention that is given by the employees, whereas the highest 
satisfaction of conventional bank’s customers is related the physical evidence is the 
employee’s appearance, modern equipment and the facilities that is given by conventional 
bank. 
Keywords: Quality of service, customer satisfaction, CARTER, fuzzy Servqual 
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 بسوراكرتاسرفقوالوفزي كارتر فزي   يةعند نظر  اعتناء بقناعة زبائن البنك الشرعيالعامي والبنك التجاري العامي
  ٥١٠٢عام 
 





 ٣).عليهمالزبائن الى خدمة البنوك تصور ورجاء (٢) .ن في البنوكائ الخدمة على إقناع الزبيرأثمعرفة ت( ١)هو  هذا البحثفلداله
  .قناعة الزبائن بين البنك الشرعي والبنك العامياختلاف (
زبائن البنوك الإسلامية هذا البحث جميع ومجتمع .٥١٠٢الكمية في سوراكارتا من شهر يناير حتى يونيو  أقيم هذا البحث  
بنك , العام INBبنك , بنك ميجا الإسلامي و بنك منديري العام, الإسلاميINBبنك , ة مثل بنك منديري الإسلامييوالبنوك العام
والعينات التي أخذت بطريقة المفاجأة اختبرت , شخصا من زبائن البنوك الإسلامية والعامية٠٨١اما عيناا فبلغت . ميجا العامي
 المنطق الضبابيو منهج  الانحدار الخطي المتعددكيفية تحليل البيانات بتجربة . صالح ودقيقوحاصلها أن كل أجهزة . أجهزة ٧٢باستخدام 
ن كارتر از ن البنوك الإسلامي مين إقناع الزبائليواز وتغيرات تستخدم . swodniw rof SSPSباستخدام  )set-T(ثم يجمع بتجربة 
، والتعاطف لموسية،والم، والموثوقية، ضمانالو  ،الامتثال)والإستجابةلموسية الموهي الإمتثال والتوكيد والدقة والتقمص العاطفي و  )retrac(
العاطفي  التقمصوهي التوكيد والدقة و  )lauqvres(ن سرفقوال از مي ةين البنوك العامازن إقناع الزبائأما تغيرات تستخدم ليو (والاستجابة
  (.والاستجابة، والتعاطفلموسية، والم، والموثوقية ضمان،ال)والإستجابة لموسيةالمو 
والإستجابة  %7,02,العاطفي  التقمصو  %02,والدقة  %9,31,والتوكيد  %6,31,ل الخدمة تمث يرأثت(١):هونتائج  
أما  .ةالبنوك الإسلاميزبائن يطلق كلها يؤثر على إقناع  ة وهذه الموصفات الخمسة بعد تجربةن البنوك الإسلاميعلى إقناع زبائ %9,71,
التأثير درجة  ةيزبائن البنوك العاموفي إقناع . ةالبنوك الإسلاميزبائن إقناع  على امطلق لا يؤثر %5,31درجة فضيلة خدمة الملموسية يؤثر 
وبعد تجربة .%6,81والإستجابة  %1,71,العاطفي  التقمصو  %9,32,والملموسية  %7,81,والدقة  %8,22في فضيلة التوكيد 
بنوك النتيجة درجة فوزي كارتر وفوزي سرفقوال في  (٢).مطلقا ةيزبائن البنوك العامالمواصفات الخمسة يطلق كلها يؤثر على إقناع 
إيثارة المقنع الزبون ( ٣) .الزبائندرجة التصور الموجود فيها تحت درجة رجاء فمن قياس جميع المواصفات فيها نقاص ةية والعامالإسلامي
 ةيوفي البنوك العام. د تحتوي على أسفل الدرجةالعاطفي تحتوي على أعلى الدرجة من غيره والتوكي التقمصالبنوك الإسلامي يطلق أن 
البنوك  يطلق فيها اختلاف إيثار المقنع بين tset-Tونتيجة تجربة . الدرجة والملموسية تحتوي على أعلى الدرجة فلالدقة تحتوي على أس
زبائن أما أقنع الشئ على . التقمص العاطفي وهو اهتمام الموظفين عليهم ةالبنوك الإسلامي زبائنأقنع الشئ على . ةية والعامالإسلامي
  .منها عليهم هي صورة الموظفين والمعدات الحديثة والسهولةة الملموسية فيالبنوك العام







A. Latar Belakang Masalah 
Diberlakukannya Undang-Undang Nomor 7 Tahun 2000 tentang 
Perbankan tanggal 25 Maret 1992, manandai adanya kesepakatan rakyat dan 
bangsa Indonesia untuk menerapkan dual banking system, atau sistem perbankan 
ganda. Sejak saat itu, semestinya semua instansi terkait menyesuaikan diri dalam 
segala kegiatannya dengan paragdigma baru ini (Wirdyaningsih, et al. 2005 : 1).  
Di Indonesia lembaga perbankan memiliki peranan penting dalam 
lajurnya pertumbuhan ekonomi, hal tersebut dikarenakan salah satu fungsi 
perbankan sendiri adalah untuk menghubungkan antara orang yang kelebihan 
dana dengan orang yang membutuhkan dana untuk keperluan usaha.  
Ditinjau dari segi operasionalnya, perbankan di Indonesia dibedakan 
menjadi dua yaitu bank konvensional dan bank syariah. Pada operasionalnya bank 
konvensional menggunakan sistem bunga, sedangkan untuk bank syariah 
menggunakan sistem bagi hasil. 
Tabel 1.1 






Total Asset 197.539 Milyar  5.511.136 Milyar 
Jumlah Bank 12 119 




Otoritas jasa keuangan dalam data statistik perbankan Indonesia, 
menyatakan bahwa perkembangan perbankan di Indonesia sampai dengan bulan 
November 2014 tercatat jumlah bank umum yang berdiri sebanyak 119 dengan 
jumlah kantor sebanyak 19.780 bank, hal ini mengalami penurunan dari tahun 
sebelumnya yaitu sebanyak 120 bank, sedangkan untuk bank syariah tercatat 
sebanyak 12 bank syariah dengan jumlah kantor 2.147 kantor, dari segi 
pertumbuhannya, bank syariah mengalami penambahan yaitu pada tahun 
sebelumnya tercatat sebanyak 11 bank syariah yang berdiri. Jika ditinjau dari segi 
aset yang dimiliki, bank konvensional memiliki aset sebesar 5.511.136 Milyar, 
sedangkan untuk bank syariah memiliki aset sebesar 197.539 Milyar 
(www.ojk.co.id).  
Tabel 1.2 
Perbandingan Indikator Bank Syariah dan Konvensional di Indonesia 
 
Sumber: Halim Alamsyah, 2012 
 
Dengan menggunakan indikator rasio biaya operasional terhadap pendapatan 
operasional (BOPO) pada tiga bank sampel untuk masing-masing kategori terlihat 
bahwa bank syariah masih kalah efisien dibanding dengan bank konvensional (Tabel 
4). Namun dari sisi net operational margin (NOM), beberapa bank syariah lebih 
unggul. Dari sisi profitabilitas, return on asset (ROA) bank syariah lebih kecil dari 
bank konvensional, namun dari sisi return on equity (ROE) lebih besar. Hal ini 
Syariah konv Syariah konv Syariah konv Syariah konv
sampel ke-1 1.91 3.38 66.64 23.81 76.54 67.22 2.14 5.51
sampel ke-2 1.52 3.43 20.79 26.53 85.52 60.87 5.01 6.26
sampel ke-3 0.4 2.4 3.18 18.04 98.56 79.06 7.59 5.85
Rata-rata 1.28 3.07 30.2 22.79 86.87 69.05 4.91 5.87
Bank
ROA ROE BOPO NOM/NIM
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menunjukkan bahwa kondisi permodalan bank syariah relatif lebih kecil dibanding 
bank konvensional. 
Perbedaan yang mendasar dari pertumbuhan bank konvensional dengan 
bank syariah adalah terletak pada jumlah bank yang berdiri, hal itu berdampak 
pada jumlah aset yang dimiliki dari setiap bank. Baik bank konvensional maupun 
bank syariah memiliki kekurangan dan kelebihan tersendiri. Kelebihan pada bank 
konvensional adalah sistem bunga yang ditawarkan telah dikenal masyarakat 
sejak lama, sehingga nasabah telah terbiasa dengan sistem bunga dibandingkan 
dengan sistem bagi hasil, fasilitas ATM yang telah tersebar luas diseluruh 
Indonesia, sedangkan kekurangan yang dimiliki yaitu praktik spekulasi, kredit 
sering bermasalah karena prosedur pemberiannya  yang kurang potensi dan 
terkadang hanya diberikan pada grup atau kalangan tertentu.  
Tidak hanya bank konvensional yang memiliki kekurangan dan 
kelebihan, namun bank syariah juga memiliki kelebihan tersendiri yaitu sistem 
operasional berlandaskan pada syariah, penggunaan sistem bagi hasil yang 
diterapkan pada bank syariah membuat bank tersebut menjadi lebih mandiri, dan 
keuntungan yang didapat nasabah bisa meningkat apabila pendapatan yang 
diperoleh bank tersebut juga meningkat, sedangkan untuk kekurangan yang 
dimiliki pada bank syariah adalah bank syariah sangat rawan terhadap nasabah 
yang berniat tidak baik dalam pembagian hasil yang telah diperolehnya, 
minimnya fasilitas ATM yang tersebar di Indonesia,  sistem bagi hasil 
memerlukan perhitungan yang sangat rumit, dan juga penerapan syariah dari segi 
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pelaksanaannya masih dapat dikatakan belum terealisasikan 
(www.wordpress.com). 
Seiring dengan semakin berkembangnya bank di Indonesia baik bank 
konvensional maupun bank syariah membawa dampak pada persaingan bebas 
dalam meningkatkan daya saing dan fasilitas yang ditawarkan untuk memperoleh 
hasil yang diharapkan oleh setiap perusahaan. Perdagangan bebas yang terjadi saat 
ini mengakibatkan setiap perusahaan harus menghadapi persaingan yang ketat. 
Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing, menuntut perusahaan 
untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta berusaha 
memenuhi harapan pelanggan dengan cara memberikan pelayanan yang lebih 
memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pesaing.  
Hasan (2010) menyatakan bahwa tujuan dari setiap bisnis adalah untuk 
menciptakan kepuasan para pelanggan. Kualitas jasa yang unggul dan konsisten 
dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan dan akan memberikan berbagai 
manfaat.  
Selanjutnya Wijaya (2011) menyatakan bahwa kepuasan yang tinggi dari 
konsumen menciptakan kedekatan emosional terhadap merk tertentu dan 
preferensi rasional. Kepuasan yang tinggi akan mendorong loyalitas yang tinggi 
sehingga banyak organisasi bertujuan mencapai total customer satisfaction. 
Memuaskan keinginan konsumen dapat dilakukan dengan mengidentifikasi 
kebutuhan para pelanggan dan harapan atau persepsi para pelanggan sasaran.  
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Setiawati dan Sugiharto menyatakan bahwa salah satu cara untuk  
mempertahankan nasabah adalah dengan memberikan segala kemudahan 
bertransaksi bagi mereka serta memberikan kualitas layanan yang baik. 
Mengingat besarnya pengaruh kepuasan nasabah terhadap kinerja bank 
maka diperlukan beberapa upaya untuk menyelesaikan persoalan tersebut, 
Sylvana, Andi (2006) menyatakan bahwa upaya peningkatan kualitas merupakan 
suatu solusi untuk mencapai keunggulan kompetitif. Peningkatan kualitas 
merupakan salah satu strategi bisnis yang digunakan untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan akan tercapai apabila kualitas produk 
atau jasa dapat terpenuhi sesuai kebutuhannya.  
Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci sukses lembaga 
keuangan dalam jangka panjang. Apabila pelanggan merasa puas dengan kualitas 
jasa yang diberikan, kemungkinan besar pelanggan akan menceritakan hal-hal 
yang positif kepada orang lain mengenai lembaga keuangan tersebut. Sebaliknya 
jika pelanggan merasa tidak puas, maka mereka kecenderungan akan mengeluh, 
menceritakan pengalaman buruknya kepada orang lain serta mereka dapat 
menggugat lembaga keuangan. Sejalan dengan pendapat tersebut Barlow dalam 
Raharso menyatakan bahwa keluhan adalah hadiah dari pelanggan, bukan suatu 
ancaman (Maulana, et al, 2012). 
Konsep kepuasan pelanggan mutlak diperlukan dalam peta persaingan 
bisnis yang semakin tajam, preferensi dan perilaku pelanggan berubah. Teknologi 
informasi dan mesin transaksi perbankan berkembang dengan cepat mendorong 
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organisasi bisnis untuk lebih fokus menanggapi kepuasan pelanggan untuk 
menjamin pengembangan bisnis perbankan. Hasan (2010) menyatakan Kepuasan 
pelanggan bergantung kepada persepsi pelanggan, jika yang dipersepsikan oleh 
pelanggan berkualitas, maka kualitas itu dapat memberikan dorongan kepada 
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan dalam 
jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk secara terus–
menerus dapat memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan 
mereka. 
Mengingat kemunculan bank syariah yang mengakibatkan persaingan 
semakin ketat pada lingkup perbankan, baik secara nasional maupun 
internasional. Dalam kondisi semacam ini, para bankir berusaha keras untuk 
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah dengan menawarkan berbagai jenis 
produknya. Hal tersebut berdampak pada nasabah yang memiliki banyak pilihan 
dan kekuatan tawar–menawar nasabah semakin besar. Hal ini merupakan bagian 
penting dalam mendorong setiap bank menempatkan orientasinya pada kepuasan 
nasabah sebagai tujuan utamanya. Hasan (2010) menyatakan bahwa Para bankir 
pun semakin yakin bahwa kunci sukses untuk memenangkan persaingan terletak 
kepada kemampuannya memberikan total customer value yang dapat memuaskan 
nasabah melalui penyampaian produk yang berkualitas dengan harga bersaing. 
Terkait dengan kualitas pelayanan di bank syariah, banyak kritik dari 
masyarakat terutama mengenai penerapan sistem bagi hasil yang diterapkannya. 
Beberapa diantara mereka meragukan kesesuaian bank syariah yang sesuai dengan 
syariat Islam. Selain itu, beberapa keluhan pelayanan di bagian front office yang 
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terkesan kurang profesional juga banyak dilontarkan masyarakat. Hal tersebut 
tentu saja harus segera diselesaikan untuk menjaga loyalitas nasabah yang 
mengutamakan prinsip syariah sebagai motivator untuk menggunakan bank 
syariah. Astuti et al, (2009) menyatakan bahwa Upaya yang memungkinkan untuk 
dilakukan adalah dengan memperbaiki dan meningkatkan pelayanan bank syariah 
yang di dalamnya juga melibatkan kesesuaian produk dengan prinsip syariah yang 
menjadi pembeda bank syariah dengan bank konvensional. 
Kepuasan konsumen dapat dicapai dengan memberikan kualitas yang 
baik. Oleh karena itu, perusahaan jasa harus berfokus kepada konsumen atau 
nasabah. Wijaya (2011) menyatakan bahwa Untuk dapat mengetahui pelayanan 
yang diinginkan, dibutuhkan, dan diharapkan oleh konsumen atau nasabah maka 
diperlukan adanya penelitian. Hal itu dilakukan agar tidak terjadi persepsi 
mengenai apa yang diberikan perusahaan kepada konsumen dengan apa yang 
sebenarnya diinginkan dan dibutuhkan konsumen.  
Pemberian kualitas pelayanan jasa yang sesuai dengan keinginan, 
kebutuhan, dan harapan konsumen, salah satu alat pengukurannya adalah dengan 
pendekatan servqual (service quality) yang dikembangkan oleh Parasurman, 
Zeithaml, dan Berry (1988). Dari skala servqual ini, mereka berpendapat bahwa 
dalam mengevaluasi kualitas jasa pelayanan, konsumen membandingkan antara 
pelayanan yang mereka harapkan dengan service performance atas pelayanan 
yang mereka terima. Beberapa konsep menyebutkan bahwa skala pengukuran 
yang digunakan dalam Servqual adalah dengan menggunakan 5 dimensi yaitu 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty yang sering 
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digunakan untuk menilai kualitas jasa pelayanan (Pambudi, artikel, “Pengaruh 
Kinerja Pelayanan (Service Performance) Terhadap Loyalitas dengan Variabel 
antara Kepuasan Konsumen Nasabah Bank Jatim”). 
Metode servqual merupakan metode untuk mengetahui kualitas layanan 
berdasarkan kesenjangan gab, yaitu bagaimana persepsi pelanggan dan harapan 
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan kepada pelanggan (Wijaya, 2011 : 
64). Di antara berbagai model pengukuran kualitas pelayanan, servqual 
merupakan metode yang paling banyak digunakan karena frekuensi 
penggunaannya yang tinggi, metode ini dipandang memenuhi syarat validitas 
secara statistik (Juniarsa, artikel, “Aplikasi Fuzzy – Servqual untuk Identifikasi 
Preferensi Kepuasan Nasabah Pada Asuransi Bringin Life Sco (Service Center 
Office) Jakarta”).  
Pada tahun 1992, Cronin dan Taylor, seperti yang dikutip oleh Lee 
kurang menyetujui prinsip dari perhitungan dengan menggunakan servqual 
mereka beranggapan bahwa kualitas jasa merupakan cerminan dari „sikap‟ 
pelayanan dan mengklaim bahwa servqual hanya dapat dipakai pada beberapa 
industri saja. Selanjutnya Teas (1993), melakukan kritik terhadap servqual dengan 
mengungkapkan bahwa tingkat harapan dalam metode servqual hanya mengukur 
harapan normatif dan sama dengan standar ideal dari penyedia jasa tersebut 
(Anindita, 2006 : 20-21).  
Metode servqual yang ditinjau dari berbagai aspek para ahli terdapat 
kritik dari penerapan yang dilakukan dan juga dalam mengidentifikasi suatu 
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objek, manusia sering kali menggunakan variabel linguistik seperti sangat setuju, 
setuju, ragu-ragu, tidak setuju dan sangat tidak setuju. Sifat kebenaran yang 
dikandung adalah sama karena antara satu kebenaran dengan kebenaran yang lain 
tidak tegas. Kebenaran yang demikian ini disebut dengan kebenaran fuzzy 
(Tahyudin dan Kurniawan, 2011).  
Jika dibandingkan dengan sistem logika lain, fuzzy logic bisa 
menghasilkan keputusan yang lebih adil dan lebih manusiawi. fuzzy logic 
memodelkan perasaan atau intuisi dengan cara merubah nilai crisp menjadi nilai 
linguistik dengan fuzzification dan kemudian memasukkannya ke dalam rule yang 
dibuat berdasarkan knowledge. Kelebihan yang kedua adalah fuzzy logic cocok 
digunakan pada sebagian besar permasalahan yang terjadi di dunia nyata. 
Permasalahan di dunia nyata kebanyakan bukan biner dan bersifat non linier 
sehingga fuzzy logic cocok digunakan karena menggunakan nilai linguistik yang 
tidak linier (http://febripuguhpermana.blogspot.com). 
Rose (2004) menyatakan bahwa teori set fuzzy memberikan sarana untuk 
mempresentasikan ketidakpastian dan merupakan alat yang sangat bagus untuk 
model ketidakpastian yang berhubungan dengan kesamaran, ketidakpastian dan 
kekurangan informasi mengenai element tertentu dari problem yang dihadapi. 
Ketidakpastian inilah yang menjadi konsep dasar munculnya logika fuzzy 
(Juniarsa, artikel, “Aplikasi Fuzzy – Servqual untuk Identifikasi Preferensi 




kekurangan dalam mendesain fuzzy logic, yaitu sering ditemukan 
kesulitan dalam menentukan preferensi atau parameter agar output yang 
dihasilkan akurat dan selain itu kita harus merubah nilai crisp menjadi nilai 
linguisik. Jumlah dari nilai linguistik yang digunakan harus sesuai dengan 
permasalahan yang akan kita selesaikan (http://febripuguhpermana.blogspot.com).  
Astuti, et al (2009) menyatakan bahwa Pendekatan servqual yang 
dikombinasikan dengan teori fuzzy digunakan supaya pengukuran persepsi dan 
harapan dari nasabah dapat diukur lebih tepat karena sifatnya yang linguistik.  
Pengukuran kualitas jasa yang digunakan dalam bentuk servqual yaitu 
mengarah pada 5 dimensi, dimana pada pengukuran ini hanya untuk pengukuran 
perbankan konvensional karena kualitas layanan ini bersifat general. Sehingga 
jika diterapkan pada perusahaan yang memiliki karateristik khusus seperti 
perbankan Islam perlu mendapatkan modifikasi. Othman dan Owen 
mengembangkan model pengukuran kualitas jasa yang dijalankan dengan prinsip 
syariah, khususnya bisnis perbankan syariah. Model ini disebut sebangai model 
carter yaitu pengukuran kualitas layanan perbankan syariah dengan menggunakan 
6 dimensi yaitu compliance, assurance, reliability, tangible, dan responsiveness, 
yang secara keseluruhan terdiri dari 34 item (Othman dan Owen, 2001).  
Sehingga dapat diketahui bahwa perbedaan yang mendasar dalam 
pengukuran kualitas jasa pada model servqual dan model carter terletak pada 
dimensi compliance. Dimensi ini memiliki arti bahwa kemampuan dari 
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perusahaan yaitu memenuhi kebutuhan hukum Islam dan dari segi operasionalnya 
harus menggunakan prinsip-prinsip ekonomi yang sesuai dengan syariat. 
Pengukuran kualitas pelayanan pada bank konvensional maupun bank 
syariah dengan penerapan dimensi Servqual dan carter sebelumnya telah 
dilakukan banyak penelitian oleh peneliti. Berdasarkan analisis yang dilakukan 
oleh Septin Puji Astuti, et al., (2009) dengan menggunakan dimensi carter 
menunjukan bahwa dari keenam dimensi yang digunakan, kepuasan tertinggi 
adalah dimensi reability dan sebaliknya dimensi tangible masih jauh dari kualitas 
yang baik, dan dinilai paling buruk oleh nasabah jika dibandingkan dengan 
dimensi yang lainnya.  Di samping itu, dalam model regresi diketahui hanya 
dimensi reliabity dan tangible yang signifikan. Dilain pihak penelitian yang telah 
dilakukan oleh Imam Tahyudin dan Arif Adhy Kurniawan, dengan menggunakan 
dimensi servqual mengatakan bahwa variabel reliability dan assurance memiliki 
pengaruh terhadap kepuasan nasabah dan juga dari nilai fuzzy servqual per kriteria 
masih ada yang negatif artinya nilai persepsi masih ada yang dibawah harapan. 
Jadi dapat diketahui bahwa penelitian yang telah dilakukan oleh 
Tahyudin dan Astuti, menyatakan bahwa dimensi reliabity yang signifikan dalam 
mempengaruhi kualitas pelayanan nasabah bank konvensional maupun bank 
syariah dan dapat juga dalam penerapan nilai fuzzy menunjukan bahwa masih 
adanya nilai negatif dimana masih terdapat kesenjangan antara persepsi dengan 
harapan nasabah. Untuk itu perlu adanya penelitian lebih lanjut terkait dengan 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank konvensional dan juga bank syariah.  
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Mengetahui perkembangan perbankan syariah saat ini yang tergolong 
masih baru dan perlu adanya pembuktian apakah perbankan syariah mampu 
bersaing dengan perbankan konvensional dalam segi kualitas pelayanan yang 
diberikan kepada nasabah. Oleh karena itu dalam penelitian ini peneliti akan 
menggunakan dua metode pengukuran kualitas jasa yaitu dengan dimensi 
servqual dan dimensi carter serta dikombinasikan dengan logika fuzzy supaya 
pengukuran persepsi dan harapan dari nasabah dapat diukur dengan tepat karena 
sifatnya yang linguistik. 
Melihat pertumbuhan bank umum yang berada di Surakarta pada januari 
2013 mencapai Rp. 42,84 triliun atau tumbuh 22,61 persen. Pertumbuhan total 
aset bank umum, terutama dipengaruhi oleh meningkatnya simpanan masyarakat 
yang mencapai Rp. 32,97 triliun atau tumbuh 13,82 persen 
(http://economy.okezone.com).  
Jika ditinjau dari segi aset, komposisi perbankan syariah di Surakarta 
hingga Agustus 2014 sebanyak 7,39 persen, sedangkan prosentase aset perbankan 
syariah secara nasional baru 4 %.  Kepala Otoritas Jasa Keuangan (OJK) Solo 
Mulyadi menyatakan bahwa masih melambatnya pertumbuhan perbankan syariah 
di wilayah Surakarta itu dikarenakan prosentase asetnya masih cukup kecil yaitu 
sebesar 7,39% dari total aset perbankan sebanyak Rp 60,1 triliun, sedangkan 
perbankan konvensional mendominasi 90%. Meski secara nasional lebih tinggi, 
namun prosentase 7,39% itu memang masih sangat kecil dari total aset perbankan 
di Surakarta sebanyak Rp 60,1 triliun, karena sebanyak 90%, masih didominasi 
perbankan konvensional (http://rri.co.id).  
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Diketahui dari segi aset perbankan di Surakarta bahwa 90% dikuasai oleh 
bank konvensional. Maka perlu adanya sebuah penelitian tentang kualitas layanan 
yang diberikan oleh bank syariah dalam bersaing dari segi kualitas yang diberikan 
dengan bank konvensional. Hal tersebut karena dengan meningkatkan mutu 
pelayanan oleh suatu perusahaan perbankan merupakan suatu cara yang nyata 
dalam memenangkan persaingan dan mempertahankan nasabah. Sehingga 
penelitian ini akan dilakukan di Surakarta karena perkembangan bank umum 
dalam beberapa tahun terakhir mengalami pertumbuhan yang signifikan, 
meskipun jika ditinjau dari segi perbankan syariah masih kurang dari 10%, namun 
dibandingkan dengan kota-kota yang lain di Surakarta dapat dikatakan mengalami 
pertumbuhan dengan banyaknya bank syariah yang berdiri. 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas dapat diketahui bahwa 
sebagai lembaga keuangan yang sangat bergantung pada kepercayaan masyarakat 
bank dituntut untuk memberikan pelayanan yang optimal dengan selalu 
mengutamakan kualitas pelayanan sehingga nasabah akan merasa puas dan aman 
dalam bertransaksi di dunia perbankan, dimana kepuasan pelanggan merupakan 
salah satu kunci keberhasilan suatu bisnis. Dengan adanya perbankan syariah 
yang telah memasuki persaingan berskala global, merupakan suatu tantangan yang 
harus dihadapi dan ditangani oleh bank syariah untuk memberikan kontribusi 
dalam pembangunan bangsa melalui pemberdayaan umat. Untuk itu kualitas 
pelayanan merupakan bentuk penilaian konsumen terhadap pelayanan yang 
diterima dengan tingkat layanan yang diharapkan.  
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Dengan meningkatkan mutu pelayanan oleh suatu perbankan merupakan 
cara yang nyata dalam memenangkan persaingan dan mempertahankan nasabah. 
Sehingga kepuasan pelanggan dalam memajukan perusahaan agar tetap bertahan 
dalam menghadapi persaingan. Untuk itu perlu adanya pengukuran penilaian 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh  bank konvensional dan bank syariah 
dengan pendekatan model servqual dan carter serta mengkombinasikan dengan 
teori fuzzy agar diketahui gab antara persepsi dan harapan nasabah baik nasabah 
bank konvensional maupun nasabah bank syariah dan akan diketahui pula 
perbedaan yang mendasar dari segi kepuasan masing-masing nasabah. 
C. Batasan Masalah 
Berkaitan dengan luasnya pembahasan yang akan dilakukan, maka 
penelitian ini diharapkan tetap dalam lingkup pembahasan dan analisis yang 
dilakukan. Oleh karena itu perlu dilakukan pembatasan ruang lingkup dan 
pembatasan dalam penelitian. Adapun batasan dalam penelitian ini adalah bank 
umum konvensional dan bank umum syariah yang tergolong bank devisa di 
Surakarta tahun 2015 dan dilakukan penyesuaian terhadap bank syariah karena 
jumlah bank yang berbeda. Pengukuran kepuasan nasabah diukur berdasarkan 
dimensi servqual dan carter dengan pendekatan teori fuzzy dalam 
mengidentifikasi preferensi harapan dan persepsi nasabah bank umum 
konvensional dan bank umum syariah. Responden yang diteliti merupakan 
nasabah yang memiliki rekening atau account pada bank yang tergolong bank 
devisa di Surakarta. 
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D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang dan identifikasi masalah diatas 
diketahui bahwa dalam meningkatkan kualitas pelayanan dilakukan berbagai 
penilaian atau pengukuran dengan berbagai model, dengan tujuan agar sebuah 
lembaga atau perusahaan bisa mempertahankan pelanggan atau nasabah, sehingga 
akan berdampak pada kemajuan perusahaan. Mengingat bahwa perbankan sebuah 
lembaga intermediasi maka loyalitas nasabah adalah tujuan utama. Untuk itu pada 
rumusan masalah yang diambil dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  
1. Apakah kualitas pelayanan servqual (tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empaty) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank 
umum konvensional di Surakarta tahun 2015?  
2. Apakah kualitas pelayanan carter (compliance, assurance, reliability, 
tangible, empaty , dan responsiveness) berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah bank umum syariah di Surakarta tahun 2015? 
3. Apa preferensi kepuasan nasabah bank umum konvensional dalam 
perspektif fuzzy servqual di Surakarta tahun 2015? 
4. Apa preferensi kepuasan nasabah bank umum syariah dalam perspektif 
fuzzy carter di Surakarta tahun 2015? 
5. Apakah terdapat perbedaan preferensi kepuasan nasabah bank umum 
syariah dengan preferensi kepuasan nasabah bank umum konvensional 




E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan uraian diatas, maka tujuan yang ingin dicapai dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan servqual (tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empaty) terhadap kepuasan 
nasabah bank umum konvensional di Surakarta tahun 2015. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan carter (compliance, 
assurance, reliability, tangible, empaty , dan responsiveness) terhadap 
kepuasan nasabah bank umum syariah di Surakarta tahun 2015. 
3. Untuk mengetahui preferensi kepuasan nasabah bank umum konvensional 
dalam perspektif fuzzy servqual di Surakarta tahun 2015. 
4. Untuk mengetahui preferensi kepuasan nasabah bank umum syariah 
dalam perspektif fuzzy carter di Surakarta tahun 2015. 
5. Untuk mengetahui perbedaan preferensi kepuasan nasabah bank umum 
syariah dengan preferensi kepuasan nasabah bank umum konvensional 
dalam perspektif fuzzy servqual dan fuzzy carter di Surakarta tahun 2015. 
F. Manfaat Penelitian 






1. Manfaat akademis 
a. Dapat memberikan referensi sebagai bahan pertimbangan dan 
informasi bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan penelitian 
ini yaitu penggunaan metode servqual, carter dan fuzzy.  
b. Dapat menambah wawasan dan kepustakaan bagi pihak-pihak yang 
berkepentingan terkait dengan kepuasan nasabah bank konvensional 
dan bank syariah. 
2. Manfaat praktis 
a. Memberikan informasi mengenai tingkat kepuasan nasabah terhadap 
pelayanan perbankan di Surakarta baik bank konvensional maupun 
bank syariah. 
b. Memberikan informasi tentang prioritas faktor-faktor perbaikan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan yang akan diberikan kepada nasabah 
c. Bagi manajemen perbankan dapat dijadikan bahan evaluasi dan 
pertimbangan dalam menentukan langkah perencanaan kinerja yang 
akan dicapai oleh perusahaan.  
3. Manfaat peneliti 
a. Sebagai media untuk mengaplikasikan kemampuan yang dimiliki 
secara teoritis dan menambah wawasan mengenai kualitas jasa 
perbankan. 
b. Merupakan kesempatan untuk lebih memahami mengenai kepuasan 
nasabah dengan pengukuran dimensi servqual, carter dan penggunaan 




KERANGKA TEORI DAN PENGAJUAN HIPOTESIS 
A. Deskripsi Teori 
1. Jasa 
Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu 
sendiri memang mempunyai banyak arti, dari mulai pelayanan personal 
(personal service) sampai jasa sebagai produk. Perkembangan jasa pada saat 
sekarang ini mengalami pertumbuhan yang signifikan yaitu dengan 
banyaknya pertumbuhan lembaga keuangan dari mulai koperasi hingga 
sampai perbankan, sehingga berdampak persaingan tawaran produk-produk 
yang ditawarkan kepada nasabah. 
a. Pengertian jasa 
 Jasa adalah tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu 
pihak ke pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau 
tidak dikaitkan dengan suatu produk fisik (Kotler, 200 : 486). Definisi lain 
mengenai jasa juga diungkapkan oleh Sumayang (2003) yang menyatakan 
bahwa jasa adalah sesuatu yang diproduksi dan dikonsumsi secara 
bersamaan, sehingga jasa merupakan akibat yang dapat dirasakan setelah 
tindakan dilakukan. Ia juga menyatakan bahwa jasa terdiri dari aktifitas 
kerja sama yang berupa hubungan sosial antara produsen dan konsumen. 
Sehingga dapat diketahui bahwa jasa merupakan proses atau aktifitas yang 
tidak terwujud dan merupakan perbuatan yang ditawarkan oleh satu orang 
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atau kelompok kepada orang lain (Wijaya, 2011 : 150). Lebih lanjut lagi 
Tjiptono dalam Harish (2014) mengemukakan empat definisi jasa, yaitu: 
1) Jasa menggambarkan berbagai sub sektor dalam kategorisasi 
aktivitas ekonomi, seperti transportasi, finansial, kesehatan, 
pendidikan, dan layanan publik.  
2) Jasa dipandang sebagai produk intangible yang hasilnya lebih 
berupa aktifitas daripada objek fisik.  
3) Jasa merefleksikan proses yang mencakup penyampaian produk 
utama, interaksi personal, kinerja, dan pengalaman.  
4) Jasa adalah sebuah sistem yang terdiri dari dua komponen, yaitu 
service operations yang kerap tidak tampak keberadaaannya oleh 
pelanggan (back office atau backstage) dan service delivery yang 
biasanya diketahui pelanggan (front office atau frontstage). 
b.  Karateristik jasa 
Kareteristik jasa menurut Kotler (2000) terbagi menjadi empat yaitu 
adalah sebagai berikut:  
1) Tidak Berwujud 
Jasa mempunyai sifat tidak berwujud. Tidak seperti produk fisik, 







2) Tidak Terpisahkan 
Jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang sama. Jika jasa itu 
dilakukan oleh orang, maka penyedianya adalah penyedia dari jasa. 
Karena pengguna jasa juga hadir pada saat jasa dilakukan. 
3) Bervariasi 
Bidang jasa sesungguhnya sangat mudah berubah-ubah, karena jasa 
ini sangat tergantung pada siapa yang menyajikan, kapan dan 
dimana disajikan. 
4) Mudah Lenyap 
Jasa tidak dapat disimpan dan tidak tahan lama. Jasa hanya bisa 
dirasakan langsung oleh pengguna jasa tersebut. 
2. Preferensi konsumen 
Simamora (2004) dalam artikel Dewi dan Yana mengungkapkan bahwa 
preferensi konsumen merupakan suatu tindakan konsumen dalam memilih 
suatu barang sesuai dengan tingkat kebutuhannya. Preferensi dapat terbentuk 
melalui pola pikir konsumen yang didasari oleh beberapa alasan, antara lain: 
a. Pengalaman yang diperolehnya  
 Konsumen merasakan kepuasan dalam membeli produk dan 
merasakan kecocokan dalam mengkonsumsi produk yang dibelinya, 
maka konsumen akan terus-menerus menggunakan produk tersebut. 
b. Kepercayaan turun-temurun  
 Kepercayaan ini dikarenakan kebiasaan dari keluarga menggunakan 
produk tersebut, setia terhadap produk yang selalu dipakainya karena 
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manfaat dalam pemakaian produk tersebut, sehingga konsumen 
memperoleh kepuasan dan manfaat dari produk tersebut. 
Menurut Kotler (2002) dalam artikel Meriana wordpress, menyatakan 
bahwa preferensi konsumen menunjukkan kesukaan konsumen dari berbagai 
pilihan produk yang ada. Teori preferensi ini digunakan untuk menganalisis 
tingkat kepuasan dari konsumen. Misalnya, seseorang ingin mengkonsumsi 
produk dengan sumber daya terbatas maka ia harus memilih alternatif 
sehingga nilai guna atau utilitas yang diperoleh menjadi optimal.  
Preferensi konsumen berhubungan erat dengan permasalahan 
penetapan pilihan. Hubungan preferensi ini diasumsikan memiliki tiga sifat 
dasar, yaitu: 
a. Kelengkapan 
Jika A dan B merupakan dua kondisi, maka tiap orang selalu harus 
bisa menspesifikasikan apakah: 
A lebih disukai dari Bb 
B lebih disukai dari Ac 
A dan B sama-sama disukai. 
b. Transaksi (transaction) 
Jika seseorang mengatakan bahwa ia lebih menyukai A dari pada B 
atau lebih menyukai B dari pada C. 
c. Kontinuitas (contiunity) 
Jika seseorang mengatakan A lebih disukai daripada B maka situasi 
yang mirip dengan A harus lebih disukai daripada B. Dalam ketiga 
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proporsi di atas diasumsikan tiap orang dapat membuat atau 
menyusun ranking semua kondisi atau situasi dari yang paling 
disukai hingga yang paling tidak disukai (Nicholson, 1999). Dari 
sejumlah alternatif yang ada, orang lebih cenderung memilih 
alternatif yang memaksimumkan kepuasannya. 
Preferensi konsumen terhadap suatu barang dapat diketahui dengan 
menentukan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi seseorang sebagai 
pertimbangannya untuk memilih barang tersebut. Faktor-faktor tersebut dapat 
berupa faktor demografis, faktor lingkungan, faktor kegunaan/manfaat, dan 
faktor lainnya. Penilaian terhadap produk menggambarkan sikap konsumen 
terhadap produk tersebut dan sekaligus dapat mencerminkan perilaku 
konsumen dalam mengkonsumsi suatu produk. Sehingga dapat diperoleh 
dalil-dalil mengenai preferensi konsumen yang merupakan properti angka 
nyata. Aulia Tasman dalam Syukronali wordpress menyatakan bahwa dalil-
dalil dapat merepresentasikan bundel konsumsi dengan indeks nyata yaitu 
sebagagai berikut: 
a. Preferensi adalah komplet (preferences are complete) Untuk setiap dua 
bundel konsumsi A dan B, konsumen dapat membuat satu dari tiga 
perbandingan berikut: 
 A lebih disukai dari B (dinotasikan ApB) 
 B lebih disukai dari A (dinotasikan BpA) 




b. Preferensi adalah indifference 
Preferensi berarti bahwa seseorang akan mempunyai satu bundel yang 
disukai, dan indifference berarti seseorang tidak membedakan masing-
masing bundel. Dalil ini menyatakan bahwa konsumen dapat membuat 
perbandingan berkitu untuk setiap kemungkinan pasangan kombinasi 
dari bundel tersebut. 
c. Preferensi adalah reflektif (preferences are reflexive) 
Jika konsumen diwakilkan dengan dua bundel yang identik, sehingga 
A=B dalam segala hal. A adalah indifference dari B. Arinya bahwa jika 
A dan B adalah sama, maka konsemen mempunyai ranking terhadap 
bundel tersebut adalah sama  
d. Preferensi adalah transitif (preferensces are transitive)  
Jika seorang konsumen menyukai A dari B, dan B lebih disukai dari C, 
maka konsumen harus menyukai A dari pada C. ApB dan BpC  ApC. 
Demikian juga jika konsumen indifference antara A dan B, dan antara 
B dan C, maka dia juga indifference antara A dan C. A’B, dan B’C, 
maka A’C. 
e. Preferensi adalah berkesinambungan (preferensces are continuous) 
Jika bundel A lebih disukai dari bundel B dan bundel C, maka walaupun 
C lebih kecil sedikit dari B, selagi lebih kecil dari A, maka tetap saja 





3. Kualitas jasa 
a. Pengertian kualitas jasa 
Dalam kehidupan sehari-hari seringkali kita mendengar orang 
membicarakan masalah kualitas, misalnya mengenai kualitas sebagian besar 
produk bauran luar negeri yang lebih baik dari pada dalam negeri. Definisi-
definisi kualitas adalah merupakan usaha perusahaan untuk menunjukkan 
bahwa setiap orang memerlukan definisi operasional mengenai kualitas. 
Definisi operasional merupakan deskripsi dalam ukuran-ukuran yang 
dikuantifikasikan mengenai apa yang diukur dan langkah-langkah yang perlu 
dilakukan untuk mengukurnya secara konsisten. Tujuan pengukuran ini 
adalah untuk menentukan kinerja aktual proses tersebut (Tjiptono, 2000 : 12-
13). Meskipun tidak ada definisi mengenai kualitas yang diterima secara 
universal, dimana dalam pengertian kualitas terdapat elemen-elemen yaitu 
sebagai berikut: 
1) Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan 
pelanggan. 
2) Kualitas mencakup produk jasa, manusia, proses, dan lingkungan. 
3) Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah 
Berdasarkan elemen-elemen tersebut, Goetsh dan Davis (1994) 
membuat definisi bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono dan Diana, 1998 : 3-4). Lewis dan 
Booms (1983) yang dikutip dalam oleh Tjiptono (1997), kualitas jasa adalah 
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ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 
ekspektasi pelanggan (Wijaya, 2011 : 152). 
b. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas jasa 
Assael, A. G. (1995) menyatakan bahwa dalam praktek bisnis bahwa 
harapan seseorang selalu berkaitan dengan lima hal yaitu sebagai berikut 
(Hasan, 2010 : 85-86): 
1) Ketidaksesuaian antara harapan aktual dengan ideal yang diterima 
akan menjadi pengalaman pribadi yang tidak menyenangkan, dan 
ini akan hilang ketika nasabah memperoleh produk lain yang 
memenuhi identitas diri mereka. 
2) Nasabah cenderung akan menggunakan jasa yang dipersepsikan 
memiliki kesesuaian citra produk dengan persepsi dan harapan yang 
diinginkannya. 
3) Perilaku nasabah dipengaruhi oleh jenis usaha atau aktifitas mereka 
dan konsistensi harapan terhadap citra dan kualitas kinerja produk 
dan layanan yang dipersepsikan. 
4) Pelayanan yang baik menghasilkan kepuasan, menciptakan 
hubungan yang harmonis dan silahturahmi yang lancar. Lebih dari 
itu, membangkitkan keinginan nasabah untuk memilih produk yang 
memuaskan kebutuhan yang dirasakan. 
5) Produk yang dirasakan cocok dan pelayanan yang diterima 
menyenangkan, nasabah akan mengendalikan faktor eksternal yang 
merusak citra perusahaan (bank) yang digunakan (ikut membela). 
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Terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu 
expected service dan perceived service menurut Parasuraman, et al., (1990). 
Apabila jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan 
yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika 
jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan (expected service), maka 
kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa 
yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa 
dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung 
pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelangan secara 
konsisten (Harish, 2014). 
Sebuah perusahaan jasa dapat memenangkan persaingan dengan 
menyampaikan secara konsisten layanan yang bermutu tinggi dibandingkan 
dengan para pesaing dan yang lebih tinggi daripada harapan pelanggan. Hal 
ini dapat diketahui jika jasa yang diperoleh berada dibawah jasa yang 
diharapkan, pelanggan tidak berminat lagi terhadap penyedia jasa tersebut. 
Sebaliknya, jika jasa yang dialami melebihi dan memenuhi harapan maka 
mereka akan menggunakan penyedia jasa tersebut. Dalam mengidentifikasi 
kesenjangan ini terdapat lima kategori dalam yang dapat mengakibatkan 
kegagalan penyampaian jasa, yaitu sebagai berikut (Kotler, 2000 : 498-499): 
1) Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen. 
2) Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi mutu jasa. 
3) Kesenjangan antara spesifikasi mutu jasa dan pemyampaian jasa. 
4) Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. 
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5) Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan. 
Dalam menanggapi kesenjangan tersebut perusahaan jasa perlu 
melakukan praktek secara umum yaitu seperti konsep stategis, sejarah 
komitmen manajemen puncak terhadap mutu, standar yang tinggi, sistem 
untuk memantau kinerja jasa, dan keluhan pelanggan, serta penekanan pada 
kepuasan pegawai (Kotler, 2000 : 500). 
4. Kepuasan pelanggan  
a. Pengertian kepuasan pelanggan 
Kualitas diperlukan dalam penyediaan produk atau jasa kepada 
pelanggan. Produk yang berkualitas adalah produk yang memiliki 
spesifikasi yang sesuai dengan kebutuhan konsumen sehingga 
menyebabkan konsumen merasa puas. Bagi perusahaan yang bergerak di 
bidang jasa, memuaskan kebutuhan pelanggan berarti perusahaan harus 
memberikan pelayanan berkualitas (service quality) kepada 
pelanggannya (Wijaya, 2011 : 152). Kepuasan pelanggan (nasabah) 
sebenarnya masih bersifat abstrak. Pencapaian kepuasan dapat 
merupakan proses yang sederhana, kompleks ataupun rumit. Dalam hal 
ini peranan setiap individu dalam service encounter sangatlah penting 
dan berpengaruh terhadap kepuasan yang dibentuk (Hartanto, 2010). 
Kepuasan atau ketidakpuasan adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 
kinerja produk riil atau aktual dengan kinerja produk yang diharapkan 
(Sangadi dan Sopiah, 2013 : 180). Kotler (2006) dalam Wijaya (2011), 
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mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan 
dengan harapannya. Pendapat lain yaitu Robledo (2001) dalam Astuti 
(2009) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai 
selisih (gab) antara persepsi dan harapan konsumen, sedangkan kepuasan 
nasabah adalah perasaan pelanggan saat menerima dan setelah 
merasakan pelayanan bank (Dharmayanti, 2006). Sehingga kriteria 
kepuasan yang ditinjau dari pendapat Robledo (2001) dalam Astuti 
(2009), menyatakan bahwa konsumen atau nasabah akan memiliki 
persepsi positif apabila penyedia jasa memenuhi atau melebihi apa yang 
diharapkan konsumen. 
Dari beberapa definisi diatas terdapat kesamaan, yaitu menyangkut 
komponen kepuasan konsumen (harapan atau kinerja hasil yang 
dirasakan). Persepsi pelanggan terhadap kepuasan merupakan penilaian 
subjektif atas hasil yang diperolehnya. Secara konseptual, kepuasan 




Gambar : 2.1. 






b. Pengukuran kepuasan pelanggan 
Dalam pengukuran kualitas harus dipertimbangkan setiap aspek 
dalam proses operasional yang mempengaruhi persepsi pelanggan 
tentang nilai kualitas. Beberapa atribut penting yang perlu 
dipertimbangkan dalam pengukuran kualitas adalah sebagai berikut 
(Harnanto dan Zulkifli, 2003 : 90-91): 
1) Kualitas produk 
a) Performance (produk fungsional dari produk). 
b) Feature (pilihan-pilihan dan pengembangannya). 
c) Keandalan (tingkat kegagalan dalam penggunaan produk). 
d) Serviceability (kemudahan dan ongkos perbaikan). 
e) Conformance (tingkat kesesuaian produk dengan spesifikasi 
yang ditetapkan sebelumnya berdasarkan harapan pelanggan). 
f) Durability (daya tahan produk). 
g) Estetika (desain dan pembungkusan produk). 
h) Perceived quality (perasaan pelanggan dalam mengkonsumsi 
produk). 
2) Dukungan purna jual 
a) Ketepatan penyerahan produk. 
b) Konsistensi kemampuan memenuhi jadwal yang dijanjikan. 
c) Tingkat pemenuhan pesanan. 
d) Informasi tanggapan dalam keadaan darurat. 
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e) Kebijaksanaan pengembalian prosedur menagani produk yang 
rusak yang dikembalikan pelanggan. 
3) Interaksi antara pegawai dengan pelanggan 
a) Ketepatan waktu (kecepatan dalam meberikan tanggapan 
terhadap keperluan pelanggan). 
b) Penampilan pegawai. 
c) Kesopanan dan tanggapan terhadap keluhan. 
Dilain pihak Tjiptono dalam Amryyanti, et al., menyatakan bahwa 
ada tiga aspek penting yang perlu dipahami dalam kerangka pengukuran 
kepuasan pelanggan yakni : 
1) Kepuasan general atau keseluruhan (overall satisfaction) 
2) Konfirmasi harapan (confirmation of expectation) yakni tingkat 
kesesuaian antara kinerja dengan ekspektasi; dan  
3) Perbandingan situasi ideal (comparison to ideal), yaitu kinerja 
produk dibandingkan dengan produk ideal menurut persepsi 
konsumen. 
Ada banyak pendekatan yang dapat digunakan untuk membangun 
kepuasan pelanggan (nasabah) melalui kualitas layanan yang baik. 
Beberapa pendekatan tersebut antara lain adalah sebagai berikut 
(Simamora, 2001 : 155-156): 
1) Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak 
manajemen dan pelanggan. Riset konsumen untuk mengetahui 
persepsi pelanggan mengenai kualitas layanan dapat dilakukan 
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dengan mengedarkan kuesioner layanan setiap periode tertentu atau 
menggunakan pegawai front office untuk mengamati adanya 
perdedaan persepsi mengenai kualitas layanan. Sedangkan 
penelitian mengenai perilaku pegawai dilakukan dengan mengamati 
pelaksanaan pelayanan. 
2) Perusahaan harus mampu membangun komitmen untuk 
menciptakan visi dalam rangka memperbaiki proses pelayanan. 
Komitmen bersama dalam hal ini adalah memperbaiki cara berfikir, 
perilaku, kemampuan dan pengetahuan dari semua sumber daya 
manusia yang ada, baik dari top management, middle management, 
sampai staf petugas pelayanan. 
3) Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan 
keluhan. Perusahaan dapat membentuk complaint and suggestion 
system, misalnya dengan mengadakan hotline bebas pulsa. 
Kepuasan pelanggan perlu disurvei melalui telepon dan kuisioner 
untuk mengetahui rata-rata pelanggan yang puas dan yang kurang 
puas. 
4) Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive, dan 
partnership marketing sesuai dengan situasi pemasaran. Perusahaan 
menghubungi pelanggan dalam waktu yang tidak terlalu lama 
sebelum memberikan layanan untuk mengetahui kepuasan dan 
harapan pelanggan (accountable marketing). 
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Pengukuran kepuasan pelanggan menurut Kotler dalam Wijaya 
(2011), mengidentifikasikan menjadi empat metode yaitu sebagai 
berikut: 
1) Sistem keluhan dan saran 
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer 
oriented) perlu memberikan kesempatan yang luas kepada para 
pelangganya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan 
mereka. Dalam sistem ini media digunakan bisa berupa kotak saran 
yang ditempatkan di lokasi-lokasi stategis, saluran telepon bebas 
pulsa, website, dll. Berdasarkan karateristiknya, metode ini bersifat 
pasif, karena perusahaan menunggu inisiatif pelanggan untuk 
menyampaikan keluhan atau pendapat. Oleh karena itu, sulit 
mendapatkan gambaran lengkap mengenai kepuasan atau 
ketidakpuasan pelanggan mengenai cara ini. 
2) Ghost Shopping 
Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
pelanggan adalah dengan memperkerjakan beberapa orang (ghost 
shooper) untuk berperan atau bersikap sebagai calon pelanggan atau 
pembeli produk perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka 
melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan 
produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka 




3) Lost Customer analysis 
Metode ini dilakukan dengan cara menghubungi para pelanggan 
yang telah berhenti membeli atau telah pindah pemasok agar dapat 
memahami mengapa hal itu terjadi dan agar dapat mengambil 
kebijakan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya. 
4) Survei kepuasan pelanggan 
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan 
balik (feedback) secara langsung dari pelanggan dan juga 
memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh 
perhatiannya terhadap para pelanggannya. 
Dari pemaparan diatas jika dikaitkan dengan perbankan dapat 
disimpulkan bahwa harapan dan persepsi mempengaruhi nasabah 
(pelanggan) dalam menentukan produk bank. Apabila pilihan atas 
produk yang ditawarkan sesuai dengan yang diharapkan nasabah, maka 
mereka akan merasa puas dan mereka semakin cenderung merasa 
nyaman terhadap bank karena dalam persepsinya sangat baik.  
c. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 
Freddy Rangkuti (2002) menyatakan kepuasan pelanggan 
merupakan respons pelanggan terhadap ktidaksesuaian antara tingkat 
kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah 
pemakaian. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, 
kualitas produk, harga, dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang 
bersifat situasiasional. Ali Hasan (1996) persepsi kinerja perbankan 
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didasarkan pada pengetahuan, keyakinan dan penilaian terhadap merk, 
kinerja produk, citra dan pelayanan bank yang diterima oleh nasabah. 
Sekali penilaian terhadap faktor tersebut dipersepsikan memuaskan, 
maka kesetiaan nasabah akan terbentuk dan menggunakannya berulang-
ulang untuk jangka panjang (Hasan, 2010 : 85). 
Dalam penelitian yang dilakukan oleh Zeithaml (1993) menyatakan 
harapan nasabah terhadap kinerja pelayanan jasa bank paling tidak 
ditentukan oleh hal-hal sebagai berikut (Hasan, 2010 : 86-87): 
1) Enduring service intensifiers, yaitu faktor pribadi individu yang 
sifatnya stabil dan mendorong nasabah untuk meningkatkan 
harapannya kepada bank. 
2) Transitory service intensifiers, faktor ini merupakan faktor 
individual yang bersifat sementara dalam meningkatkan sensitifitas 
nasabah terhadap produk perbankan. 
3) Personal need, yaitu kebutuhan yang dirasakan nasabah mendasari 
kesejahteraan nasabah akan menentukan harapannya. 
4) Situational factors, yaitu faktor situasional yang mempengaruhi 
kinerja jasa yang berada di luar kendali bank sebagai penyedia 
produk. 
5) Explicit service promises, yaitu merupakan pernyataan yang 
diberikan oleh perbankan tentang jasanya kepada nasabah. 
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6) Implisit service promises, menyangkut petunjuk berkaitan dengan 
jasa yang memberikan kesimpulan tentang bagaimana jasa itu 
diberikan dan bagaimana senyataanya jasa itu diterima nasabah. 
7) Word of mouth, merupakan pernyataan tentang keunggulan jasa 
perusahaan yang disampaikan oleh orang lain yang terpercaya 
kepada nasabah. 
8) Past experience, pengalaman masa lampau meliputi hal-hal yang 
telah diketahui nasabah dari yang pernah diterimanya, sementara 
harapan dari waktu ke waktu terus berkembang. Seiring dengan 
banyaknya informasi yang diterima, semakin menambah 
pengalaman nasabah. 
9) Perceptual contruct, promosi yang terus-menerus. Berinteraksi 
dengan nasabah secara konsisten akan membentuk kepuasan 
nasabah. Nasabah akan bersikap selektif terhadap informasi produk 
yang konsisten dengan kerangka referensi yang mampu memenuhi 
harapannya. 
10) Evaluative contruct, yaitu penilaian terhadap atribute total delivery 
value produk jasa yang dipilih adalah yang dipersepsikan mampu 
memenuhi kepuasan dan konsisten dengan citra bank itu sendiri. 
Terkait dengan perbankan bahwa dalam kualitas produk memiliki 
pengaruh terhadap kualitas nasabah, dimana pada prinsipnya pelayanan 
bank akan dapat meningkatkan kepuasan nasabah secara berkelanjutan. 
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Hal ini dapat diketahui dari tulisan para pakar marketing yaitu sebagai 
berikut:  
Armand F.V. (1991), Service quality is the total composite product 
and service characteristic of marketing and maintenance trought which 
the service in use will meet the expectation of customer. Cyndee Miller 
(1993), service quality is the totality of features and charateristics of a 
producer service that bear on its ability to satisfy stated or implied needs. 
Saskin M, and Kisser, J.K. (1993), A quality product which is most 
economical, always satisfactory to the customer, as a meeting the needs 
of customer, freedom from deficiencies, and the constant attaiment of 
customer satisfaction. 
 
Kualitas produk jasa perbankan dapat mempengaruhi persepsi dan 
kepuasan nasabah melaui ketepatan waktu pelayanan penyampaian, 
ketersediaan produk dan layanan saat dibutuhkan, kebenaran janji 
promosi atas produk dan layanan, kesesuaian pesanan, keamanan dan 
keselamatan, fleksibilitas pembayaran, ketersediaan fasilitas pelayanan 
dan kemudahan pengambilan, termasuk biaya administrasi dan 
pemeliharaanya, serta kemampuan penyempurnaan produk layanan 
secara terus menerus tanpa batas (Hasan, 2010 : 88). 
Penilaian nasabah terhadap jasa perbankan berkaitan dengan tingkat 
subjektifitas, aspiral, emosi, kepuasan, keengganan, suasana hati, dan 
pengalamanya dalam Walker, B (1994) terdapat sebelas aspek yang perlu 
diperhatikan oleh para bankir dalam membangun proses yang mampu 
mengarahkan operasional bank pada kualitas layanan jasa perbankan 
yang baik, yaitu antara lain sebagai berikut (Hasan, 2010 : 88-89): 
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1) Acces; faktor ini mencakup letak bank yang stategis, kemampuan 
untuk mencapai pasar sasaran, serta kemampuan yang mampu 
memberikan pelayanan dengan cepat. 
2) Communication; karyawan garis lini (terdepan) di bank mampu 
berkomunikasi dengan nasabah dan mutu komunikasi itu sendiri 
menentukan mutu pelayanan yang diberikan kepada nasabah. 
3) Helpfulness; sikap dan perasaan senang membantu nasabah dalam 
membuat keputusan untuk membeli, bersahabat, dan sopan ketika 
melayani nasabah. 
4) Competence; tingkat keterampilan mitra internal menyeselasaikan 
pekerjaan dan kemampuan untuk menyakinkan nasabah tanpa harus 
bohong dicampur sumpah. 
5) Courtesy; sikap sopan dan bersahabat dari mitra internal bank 
ketika melayani nasabah. 
6) Reliability; keandalan produk bank dalam mewujudkan komitmen 
sesuai denfan promosi tahap awal transaksi dan konsistensi layanan 
dari waktu ke waktu sesuai promosi. 
7) Security; segi kenyamanan dan kemanan nasabah, baik fisik 
maupun proses delivery serta legalitas nasional dan global yang 
memberikan jaminan terhadap kehalalan operasional perbankan itu 
sendiri. 
8) Tangibles; memperhatikan wujud fisik, seperti gedung, peralatan 
dan semua fasilitas yang menunjang pekerjaan dan layanan serta 
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kualitas mitra internal yang terlibat di dalamnya merupakan 
cerminan kualitas bank itu sendiri. 
9) Understanding Customer; tingkat pemahaman kebutuhan, 
keinginan nasabah, dan kemampuan mitra internal untuk berbicara 
dengan bahasa nasabah. 
10) Perceived quality; kualitas yang dipersepsikan nasabah tentang 
citra, reputasi, dan tanggung jawab bank terhadap nasabah, persepsi 
nasabah terhadap tingkat kualitas produk bank pesaing utama 
maupun lainnya yang sejenis. Jika nasabah memiliki beberapa 
alternatif, maka harapannya terhadap suatu produk jasa cenderung 
akan semakin besar. 
11) Self perceived role; persepsi nasabah tentang tingkat 
keterlibatannya dalam mempengaruhi jasa yang diterimanya. Jika 
nasabah terlibat dalam proses pemberian produk jasa, yang terjadi 
ternyata tidak baik, maka nasabah tidak melimpahkan kesalahan 
pada perbankan yang memberi jasa, yang pada akhirnya tingkat 
keterlibatan ini akan mempengaruhi kesediaan nasabah menerima 
jasa produk itu sendiri. 
5. Model servqual 
Model sevqual merupakan hasil penelitian yang dilakukan pada ratusan 
perusahaan di berbagai industri jasa sejak tahun 1985. Parasurama et al, 
menetapkan lima dimensi perilaku lanjutan sebagai outcome, yaitu loyalitas 
terhadap perusahaan, kecenderungan berpindah, kesediaan untuk membayar 
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lebih, tanggapan eksternal dan internal terhadap masalah. Banyak sekali 
penelitian mengadaptasi temuan-temuan yang diperoleh Parasuraman et al, 
dan menghubungkan variabel kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. 
Konsep kepuasan pelanggan juga merupakan salah satu konsep yang 
berkembang sejak tahun 1970-an (Djati dan Darmawan, 2005). 
Model kualitas layanan perbankan yang popular dan hingga kini banyak 
dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah model servqual (service 
quality). Dalam model servqual, Parasuraman et al., (1985) mendefinisikan 
kualitas layanan sebagai penilaian atau sikap global yang berkenaan dengan 
superioritas suatu layanan sedangkan kepuasan nasabah adalah respon dari 
penilaian tersebut. Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan nasabah 
dan berakhir pada persepsi nasabah. Semua pihak yang membeli dan 
mengkonsumsi jasa perbankan akan memberikan penilaian yang berbeda-
beda terhadap kualitas Iayanan. Hal ini disebabkan karena layanan perbankan 
mempunyai karakteristik variability, sehingga kinerja yang dihasilkannya 
seringkali tidak konsisten. Untuk itu nasabah menggunakan isyarat intrinsik 
(output dari penyampaian jasa) dan isyarat ekstrinsik (unsur pelengkap jasa) 
sebagai acuan dalam mengevaluasi kualitas layanan (Hidayat, 2009). 
Servqual merupakan pemilihan skala yang ringkas namun memiliki 
tingkat dan kebenaran yang cukup tinggi yang dapat digunakan manajamen 
perusahaan agar lebih mengerti bagaimana persepsi  konsumen dan harapan 
konsumen akan pelayanan yang diberikan. Dalam situasi ini, manajemen 
perusahaan bersikap seakan-akan sebagai pihak dan pembeli dan 
40 
 
pengkonsumsi jasa (Customer Expectation) memainkan peran yang penting 
sebagai standar perbandingan dalam mengevaluasi kualitas maupun kepuasan 
pelanggan (Wijaya, 2011 : 72). 
Metode Servqual (Service and Quality) merupakan metode yang 
digunakan untuk mengetahui ktriteria-kriteria kualitas yang harus 
ditingkatkan kualitas pelayanannya berdasarkan gap yang terjadi antara 
persepsi dan harapan pelanggan. Di antara berbagai model pengukuran 
kualitas pelayanan, servqual merupakan metode yang paling banyak 
digunakan karena frekuensi penggunaannya yang tinggi, servqual dipandang 
memenuhi syarat validitas secara statistik (Salomon, et al., 2014). 
Zeithmal dalam artikel Priyanti mengemukakan bahwa untuk 




Perkembangan terakhir ditemukan bahwa Zeithaml dalam Lesmana 
menegemukakan bahwa dimensi yang dianalisis untuk kepuasan nasabah 
dapat ditentukan dalam lima dimensi yang sebelumnya adalah sepuluh 
dimensi, dimana kelima dimensi kualitas jasa yaitu : tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy,: 
1) Bukti Langsung (Tangibles), bukti secara fisik yaitu bukti yang 
ditunjukkan oleh fasilitas fisik, peralatan yang digunakan, 
penampilan para karyawan penyaji jasa material dan sarana 
komunikasi. 




2) Kehandalan (Reliability), yaitu menyajikan jasa sesuai dengan janji 
serta akurat dan memuaskan. 
3) Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu ketersediaan para karyawan 
untuk membantu pelanggan dan menyajikan jasa dengan segera. 
4) Jaminan (Assurance), yaitu pengetahuan, ketrampilan dan 
kemampuan serta sopan santun karyawan dalam menyajikan jasa, 
aman dari bahaya, resiko, keraguan, serta memiliki sifat dapat 
dipercaya. 
5) Empaty, meliputi kemudahan dalam berinteraksi, komunikasi yang 
baik, memberikan perhatian secara pribadi serta memahami 
kebutuhan dan keinginan pelanggan (Tjiptono dan Diana, 1998 : 
27-28). 
6. Model Carter 
Dalam perusahaan jasa perbankan syariah penerapan kelima dimensi 
tersebut, yang masih terdapat kekurangan, hal tersebut dikarenakan dalam 
penerapan yang dilakukan berbeda dengan perusahaan jasa perbankan 
konvensional. Kelima dimensi tersebut apabila diterapkan di bank syariah 
cenderung akan menilai yang bersifat normatif. Penambahan dimensi di 
dalam servqual agar lebih sesuai dengan industri, dimana akan diukur kualitas 
layanannya, dalam hal ini sangat diperlukan karena bank syariah memiliki 
karakteristik lain dibandingkan bank konvensional yaitu menerapkan prinsip 
syariah di dalam perbankan. Satu dimensi yaitu compliance, yang berarti 
mengukur kemampuan perusahaan agar sesuai dengan hukum Islam dan 
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prinsip-prinsip perbankan dan ekonomi Islam, telah diusulkan oleh Othman 
and Owen dalam Astuti (2009). 
Untuk menutupi kelemahan yang ada Othman dan Owen (2001) dalam 
Priyanti menambahkan unsur compliance pada dimensi mutu pelayanan yang 
diteliti sebelumnya oleh Parasuraman, yang bisa dikenal dengan compliance 
with Islamic law (kepatuhan terhadap hukum Islam). Lima dimensi mutu 
pelayanan ditambah dengan dimensi compliance sebagai syarat produk atau 
jasa syariah, yang lebih dikenal dengan carter, yakni: compliance, which 
means the ability to fulfill with Islamic law and operate under the principles 
of Islamic banking and economy, (Kepatuhan, yang berarti kemampuan untuk 
memenuhi dengan hukum Islam dan beroperasi di bawah prinsip-prinsip 
perbankan Islam dan ekonomi). 
Othman dan Owen (2001) dalam Duriany (2014) mengemukakan 
bahwa kepatuhan terhadap syariat Islam menjadi syarat pokok perbankan 
syariah dalam operasionalnya. Salah satu bentuknya adalah bank syariah 
tidak menganut prinsip riba. Nasabah akan merasa puas apabila bank syariah 
dalam operasionalnya tidak menggunakan sistem riba dalam berbagai aspek 
dan produk layanannya. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan Othman 
bahwa compliance mempunyai pengaruh paling signifikan dalam kualitas 
pelayanan carter. 
Othman and Owen (2002) dalam Astuti menyatakan bahwa dimensi 
tersebut dijabarkan dalam lima unsur yaitu: Pertama, institusi sesuai dengan 
hukum dan prinsip-prinsip Islam. Kedua, institusi tidak menarik atau 
43 
 
memberikan bunga pada produk pembiayaan atau tabungan. Ketiga, 
ketentuan produk dan layanan yang Islami. Keempat, ketentuan bebas bunga 
pada produk pembiayaan. Kelima, ketentuan bagi hasil produk-produk 
investasi. 
7. Teori Fuzzy 
Metode servqual dalam penerapannya, konsumen diminta pendapat 
(persepsi dan harapan) mereka mengenai pelayanan yang telah diberikan oleh 
perbankan pendapat konsumen diukur menggunakan skala likert. Untuk 
persepsi dan harapan nasabah menggunakan, nilai 1 berarti sangat tidak baik 
dan 5 berarti sangat baik. Kwong dan Bai, (2003) dalam Astuti (2009) 
menyatakan bahwa dalam menggunakan pengukuran objektif dengan skala 
kuantitatif untuk mengukur pernyataan dan opini orang yang seringkali 
membingungkan dan tidak jelas dirasa kurang tepat, untuk mengatasinya 
dapat diterapkan teori fuzzy. 
Pencetus gagasan logika fuzzy adalah Zadeh (1965) dari California 
University di Berkeley (1965, 1969). Logika fuzzy merupakan generalisasi 
dari logika klasik yang hanya memiliki dua nilai keanggotaan, yaitu 0 dan 1. 
Dalam logika fuzzy, nilai kebenaran suatu pernyataan mempunyai range dari 
sepenuhnya benar, hingga dengan sepenuhnya salah. Dengan teori himpunan 
fuzzy, suatu objek dapat menjadi anggota dari banyak himpunan dengan 
derajat keanggotaan yang berbeda dalam masing-masing himpunan. Konsep 
ini berbeda dengan himpunan klasik (crisp). Teori himpunan klasik 
tergantung pada logika dua nilai (two valued logic) untuk menentukan apakah 
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sebuah objek merupakan suatu anggota himpunan atau bukan. (Kusumadewi, 
2010:1) 
Himpunan fuzzy memiliki 2 atribut, yaitu (Kusumadewi, 2010:15) : 
a. Linguistik, yaitu penamaan suatu grup yang mewakili suatu keadaan 
atau kondisi tertentu dengan menggunakan bahasa alami, seperti : 
Muda, Tua, Parobaya. 
b. Numeris, yaitu suatu nilai (angka) yang menunjukkan ukuran dari 
suatu variabel seperti : 40, 25, 50. 
Ada beberapa hal yang perlu diketahui dalam memahami system fuzzy, 
yaitu : 
a. Variabel fuzzy 
Variabel fuzzy merupakan variabel yang akan dibahas dalam suatu 
sistem fuzzy. Contoh : umur, temperatur, permintaan. 
b. Himpunan fuzzy 
Himpunan fuzzy merupakan suatu grup yang mewakili suatu kondisi 
atau keadaan tertentu dalam suatu variabel fuzzy. 
Fungsi keanggotaan (membership function) adalah suatu kurva yang 
menunjukkan pemetaan titik-titik input data ke dalam nilai keanggotaannya 
(sering juga disebut dengan derajat keanggotaan) yang memiliki interval 
antara 0 sampai 1. Salah satu cara yang dapat digunakan untuk mendapatkan 
nilai keanggotaan adalah dengan melalui pendekatan fungsi. Ada beberapa 




a. Representasi linier  
Pada representasi linear, pemetaan input ke derajat keanggotaannya 
digambarkan sebagai suatu garis lurus. Bentuk ini paling sederhana 
dan menjadi pilihan yang baik untuk mendekati suatu konsep yang 
kurang jelas. Ada 2 keadaan himpunan fuzzy linear, yaitu: 
1) Representasi linear naik 
Kenaikan himpunan dimulai pada nilai domain yang memiliki 
derajat keanggotaan nol (0) bergerak ke kanan menuju ke nilai 
domain yang memiliki derajat keanggotaan lebih tinggi  
 
Gambar : 2.2. 
 Representasi Linier Naik  
(Kusumadewi, 2010) 
 
2) Representasi Linier Turun 
 Representasi linear turun merupakan kebalikan dari linear naik. 
Garis lurus dimulai dari nilai domain dengan derajat 
keanggotaan tertinggi pada sisi kiri, kemudian bergerak 






Gambar : 2.3. 
 Representasi Linier Turun 
(Kusumadewi, 2010) 
 
b. Representasi Kurva Segitiga 
Kurva segitiga pada dasarnya merupakan gabungan antara 2 garis 
(linier). 
 
Gambar : 2.4. 
Representasi Kurva Segitiga 
(Kusumadewi, 2010) 
 
c. Representasi Kurva Trapesium 
Kurva trapesium pada dasarnya seperti bentuk segitiga, hanya saja 
ada beberapa titik yang memiliki nilai keanggotaan 1. 
 
Gambar. 2.5.  
Representasi Kurva Trapesium 
(Kusumadewi, 2010) 
 
d. Representasi Kurva Bentuk Bahu 
Daerah yang terletak di tengah-tengah suatu variabel yang 
direpresentasikan dalam bentuk segitiga, pada sisi kanan dan 
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kirinya akan naik dan turun (misalkan: DINGIN bergerak ke 
SEJUK bergerak ke HANGAT dan bergerak ke PANAS). Tetapi 
terkadang salah satu sisi dari variabel tersebut tidak mengalami 
perubahan. Sebagai contoh, apabila telah mencapai kondisi 
PANAS, kenaikan temperatur akan tetap berada pada kondisi 
PANAS. Himpunan fuzzy ’bahu’, bukan segitiga, digunakan untuk 
mengakhiri variabel suatu daerah fuzzy. Bahu kiri bergerak dari 
benar ke salah, sebaliknya bahu kanan bergerak dari salah ke benar. 
Gambar berikut menunjukkan variabel TEMPERATUR dengan 
daerah bahunya.  
 
Gambar. 2.6. 
Representasi Kurva Bentuk Bahu 
(Kusumadewi, 2010) 
 
Kemampuan set fuzzy untuk mengekspresikan tingkat perubahan dari 
keanggotaan dan sebaliknya mempunyai kegunaan sangat luas. Tidak hanya 
merepresentasikan pengukuran ketidakpastian, tetapi juga merepresentasikan 
konsep kesamaran (fuzziness). Lebih jauh menurut Marimin (2002) 
menyatakan bahwa sistem fuzzy merupakan penduga numerik yang 
terstruktur dan dinamik. Sistem ini mempunyai kemampuan mengembangkan 
sistem intelijen dalam lingkungan yang tidak pasti dan tidak tepat. Logika 
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fuzzy merupakan bagian dari logika Boolean, yang digunakan untuk 
menangani konsep derajat kebenaran antara benar dan salah (yanif, et al., 
2011 dalam Tahyudin dan Kurniawan) 
Teori set fuzzy memberikan sarana untuk mempresentasikan 
ketidakpastian dan merupakan alat yang sangat bagus untuk model 
ketidakpastian yang berhubungan dengan kesamaran, ketidakpastian dan 
kekurangan informasi mengenai elemen tertentu dari problem yang dihadapi. 
Kekuatan yang mendasari teori set fuzzy adalah menggunakan variabel 
linguistik daripada variabel kuantitatif untuk mempresentasikan konsep yang 
tidak presesi. Set fuzzy merupakan suatu set yang mengandung elemen-
elemen yang mempunyai derajat keanggotaan yang berbeda-beda dan sangat 
kontra dengan set klasik (crisp), karena anggota set crisp tidak akan menjadi 
anggota kecuali apabila keanggotaannya penuh dalam set tersebut, sedangkan 
dalam set fuzzy untuk dapat menjadi anggota tidak perlu lengkap (Juniarsa, 
artikel, “Aplikasi Fuzzy – Servqual untuk Identifikasi Preferensi Kepuasan 
Nasabah Pada Asuransi Bringin Life Sco (Service Center Office) Jakarta”). 
Menurut Sri Kusuma dalam Mardison (2012), mengemukakan bahwa 
Logika Fuzzy adalah suatu cara yang tepat untuk memetakan suatu ruang 
input ke dalam suatu ruang output. Sebagai contoh: 
1) Manager pergudangan mengatakan pada manajer produksi seberapa 
banyak persediaan barang pada akhir minggu ini, kemudian manager 




2) Pelayan restoran memberikan pelayanan tamu, kemudian tamu akan 
memberikan tip yang sesuai atas baik tidaknya pelayanan yang 
diberikan.  
Ada beberapa alasan yang menyebabkan lebih memilih dalam 
mengukur tingkat kepuasan dengan menggunakan logika fuzzy (cox, 1994 dan 
1995 dalam kusumadewi, antara lain (Tahyudin dan Kurniawan, artikel, 
“Aplikasi Fuzzy–Servqual Untuk Identifikasi Preferensi Kepuasan Nasabah 
Bank X”) dapat diuraikan sebagai berikut: 
1) Konsep logika fuzzy mudah dimengerti. Konsep matematis yang 
mendasari penalaran fuzzy sangat sederhana dan mudah dimengerti.  
2) Logika fuzzy sangat fleksibel.  
3) Logika fuzzy memiliki toleransi terhadap data-data yang tidak tepat. 
4) Logika fuzzy mampu memodelkan fungsi-fungsi non linier yang sangat 
kompleks. 
5) Logika fuzzy dapat membangun dan mengaplikasikan pengalaman-
pengalaman para pakar secara langsung tanpa harus melalui proses 
pelatihan.  
6) Logika fuzzy dapat bekerjasama dengan teknik-teknik kendali secara 
konvensional. 
7) Logika fuzzy didasarkan pada bahasa alami. 
Penggunaan logika fuzzy dalam kuesioner servqual adalah untuk 
mengatasi keambiguan yang akan terjadi dari jawaban responden. Fuzzy ini 
nantinya akan membantu responden memberi nilai yang lebih aktual, yaitu 
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saat responden memberi nilai baik, maka seberapa baik yang dimaksud 
responden, apakah baik yang mendekati ke sangat baik atau baik yang 
mendekati ke sedang (Wulandari dan Ciptomulyono, artikel, “Strategi 
Peningkatan Kualitas Layanan Pendidikan Menggunakan Integrasi Metode 
Fuzzy Servqual Dan Qfd (Studi Kasus : Program Studi S1 Sistem Informasi 
Stikom Surabaya)”). 
B. Penelitian Terdahulu 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan Imam Tahyudin dan 
Arif Adhy Kurniawan (2011), diperoleh bahwa variabel reliability dan assurance 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah sedangkan tangible, responsiveness, 
empathy tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank X. Nilai 
fuzzy serqual per kriteria masih ada yang negatif artinya nilai persepsi masih ada 
yang dibawah nilai harapan nasabah sehingga Bank X perlu meningkatkan 
kualitas layanan di beberapa kriteria. Preferensi kepuasan nasabah Bank X 
peringkat pertama adalah kriteria reliability yaitu ketika nasabah mempunyai 
masalah, maka pihak bank membantu memecahkan masalah. Peringkat 
berikutnya kriteria assurance yaitu nasabah merasa aman dalam melakukan 
transaksi, kriteria tangible yaitu memiliki perlengkapan atau peralatan yang 
modern, kriteria reliability yaitu bank memiliki dan menyimpan data-data secara 
akurat, kriteria tangible yaitu memiliki fasilitas fisik yang bagus dan menarik. 
Yudha Juniarsa, menghasilkan bahwa reliability, assurance tangible, 
responsiveness, empathy berpengaruh terhadap kepuasan nasabah artinya 
pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan melalui kelima 
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dimensi tersebut merupakan faktor yang perlu adanya perhatian. Sedangkan 
dalam analisa fuzzy yang dilakukan hasilnya adalah masih belum dapat memenuhi 
kepuasan nasabah secara optimal, hal ini ditunjukkan masih adanya nilai Servqual 
negatif.  
Septin Puji Astuti, dkk (2009) menunjukan hasil penelitianya adalah 
sistem syariah yang diukur melalui dimensi compliance yang diterapkan di BRI 
menunjukkan bahwa kualitas yang lebih baik dibandingkan dimensi assurance, 
tangibility, empathy, dan responsiveness. Di samping itu, dari keenam dimensi 
carter, tingkat kepuasan tertinggi adalah dimensi reliability dari BRIS. Hal 
sebaliknya, dimensi tangibility BRI syariah masih jauh dari kualitas baik dan 
dimensi ini adalah dimensi yang kualitasnya dinilai paling buruk oleh nasabah 
dibandingkan lima dimansi lainnya. Karenanya, BRI syariah harus 
mengutamakan melakukan pembenahan untuk hal-hal yang berkaitan dengan 
fasilitas, peralatan dan penampilan personel secara fisik BRI syariah. Sedangkan 
dalam model diketahui hanya dimensi reliability dan tangibility yang signifikan. 
Meski begitu, dimensi lain yang memiliki nilai kepuasan yang lebih baik dari 
dimensi tangibility tetap harus ditingkatkan. 
Hasan (2006) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan 
signifikan kinerja kualitas jasa dimensi responsiveness, assurance, dan 
compliance secara individual terhadap kepuasan nasabah bank Muamalat 
Indonesia cabang Semarang, sedangkan untuk variabel reliability, tangibles, dan 
emphaty tidak terdapat pengaruh yang signifikan. Model carter ini cukup baik 
untuk memprediksi kepuasan nasabah, yang dalam hal ini adalah nasabah bank 
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Muamalat Indonesia cabang Semarang pengaruh positif dan terbesar terhadap 
kepuasan nasabah Bank Muamalat Indonesia cabang Semarang adalah pada 
variabel responsiveness, diikuti dengan variabel assurance, dan compliance. Ini 
menandakan bahwa yang berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan 
nasabah Bank Muamalat Indonesia cabang Semarang bukanlah variabel 
compliance yang menjadi ciri khas bank syariah, namun justru kualitas jasa 
responsiveness. 
Uswatun Hasanah (2013), menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan 
dengan penggunaan dimensi carter mempunyai pengaruh yang signifikan, baik 
secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Muamalat 
Indonesia cabang palu, sehingga Pihak PT. Bank Muamalat Indonesia cabang Palu 
hendaknya dapat mempertahankan pelayanan terutama dari segi keandalan, serta 
kelima dimensi pelayanan yang lain yang terbukti signifikan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah. Pihak manajemen Bank sebaiknya lebih menekankan 
dan memberikan perhatian pada dimensi tangibles, reliability, responsiveness dan 
empathy. Pihak manajemen Bank perlu meningkatkan pelayanan pada variabel-
variabel yang menurut penilaian nasabah belum sesuai dengan yang diharapkan 
oleh nasabah. 
Penelitian yang dilakukan oleh Ambardi Juniawan (2014), hasil 
penelitiannya menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh 
secara positif siginifikan terhadap kepuasan nasabah pada bank syariah adalah 
assurance, reliability, tangible dan emphaty. Berkaitan dengan dimensi kualitas 
pelayanan yang tidak memiliki pengaruh positif secara signifikan terhadap 
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kepuasan nasabah dalam melakukan simpanan pada bank syariah adalah 
compliance dan responsiveness. Dengan tidak adanya pengaruh yang signifikan 
dari dimensi compliance (kepatuhan terhadap syariah) terhadap kepuasaan 
nasabah bank syariah, hal ini menunjukkan bahwa responden atau nasabah 
berpendapat bahwa bank syariah tidak dapat memberikan kualitas pelayanan yang 
Islami. 
Kemudian yang akan dilakukan dalam penelitian ini adalah dengan 
membandingkan kepuasan nasabah bank umum konvensional dengan bank umum 
syariah, dimana dimensi yang digunakan adalah dimensi servqual pada bank 
konvensional dan dimensi carter pada bank syariah. Kemudian teori fuzzy 
dilakukan untuk memperoleh kesenjangan antara persepsi dan harapan. Alat 
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi berganda dan uji beda 
T-test. Inilah yang membedakan dari penelitian-penelitian terdahulu. 
C. Kerangka Berfikir 
Kualitas jasa berbeda dengan kualitas barang atau perusahaan manufaktur, 
hal ini berarti bahwa kualitas seharusnya mengukur kepuasan konsumen. Oleh 
karena itu, bank yang memiliki komitmen untuk memberikan kualitas layanan 
yang tinggi harus mencapai kepuasan konsumen secara konsisten. Berkaitan 
dengan kualitas pelayanan digunakan lima dimensi dalam mengukur kualitas jasa 
perbankan, akan tetapi dalam jasa perbankan syariah memiliki karateristik yang 
berbeda, oleh karena itu Othman mengembangkan kelima dimensi tersebut 
menjadi 6 dimensi. Sehingga pada penelitian ini akan menggunakan 5 dimensi 
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dan 6 dimensi tersebut untuk mengukur tingkat kepuasan nasabah. Adapun 
kerangka berfikir dalam penelitian adalah sebagai berikut:  
Gambar : 2.7. 
Kerangka Pemikiran Teoritis 
 
Berdasarkan gambar 2.7 dapat dijelaskan bahwa persepsi kualitas jasa 
yang akan digunakan dalam mengukur kepuasan nasabah bank syariah 
menggunakan 6 dimensi yaitu compliance, assurance, reliability, tangibility, 
empathy dan responsiveness atau disingkat dengan carter, sedangkan dimensi 
yang digunakan untuk mengukur kepuasan nasabah bank konvensional 
menggunakan 5 dimensi yaitu assurance, reliability, tangibility, empathy dan 
responsiveness. Berdasarkan dimensi-dimensi tersebut akan di uji dengan 
menggunakan regresi linier berganda yaitu guna mengetahui seberapa besar 
pengaruh dari setiap dimensi terhadap kepuasan nasabah. Di sisi lain berdasarkan 
dimensi carter dan servqual akan diuji dengan dengan menggunakan fuzzy 
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servqual dan fuzzy carter yaitu guna untuk mengetahui gab antara persepsi yang 
dirasakan oleh nasabah dengan tingkat kepentingan yang diharapkan berdasarkan 
setiap dimensi. Dari hasil pengujian fuzzy carter dan fuzzy servqual akan 
digunakan uji T-test yaitu guna mengetahui perbedaan kualitas pelayanan yang 
diberikan bank syariah dengan bank konvensional terhadap kepuasan nasabah 
bank di Surakarta. 
D. Pengajuan Hipotesis 
1. Model Bank syariah 
H1a : Compliance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 
 Syariah 
H2a : Assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 
 Syariah 
H3a : Reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 
 Syariah 
H4a : Tangibility berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 
 Syariah 
H5a : Empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 
 Syariah 
H6a : Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 
Bank Syariah 
H7a : Terdapat pengaruh secara simultan dari dimensi carter terhadap 





2. Model Bank Konvensional 
H1b : Assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 
konvensional 
H2b : Reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 
konvensional 
H3b : Tangibility berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 
konvensional 
H4b : Empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 
Konvensional 
H5b : Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 
 Bank konvensional 
H6b : Terdapat pengaruh secara simultan dari dimensi servqual terhadap 
kepuasan nasabah bank konvensional 
3. Pengujian fuzzy carter dan fuzzy servqual bank syariah dan bank 
konvensional 
Hd : Terdapat Perbedaan kualitas pelayanan antara bank umum syariah dan 








A. Metode penelitian 
Penelitian ini merupakan jenis penelitian metode kuantitatif. Metode  
kuantitatif adalah analisis yang mempergunakan alat analisis yang bersifat 
kuantitatif, artinya alat analisis yang menggunakan model-model, kemudian 
hasilnya disajikan dalam bentuk angka-angka model statistik dan ekonometrik 
dan dijelaskan dan diintrepesentasikan dalam suatu uraian. (Hasan, 2002 : 98). 
Untuk jenis penelitian ini adalah pendekatan statistik inferensial, yaitu statistik 
yang digunakan untuk menganalisis data sampel, dan hasilnya akan 
digeneralisasikan (diinferensikan) untuk populasi dimana diambil sampel 
(Sugiyono, 2013 : 23).  
Penggunaan statistik deskriptif pada penelitian ini adalah untuk 
menggambarkan persepsi dan harapan nasabah bank, sehingga mengetahui 
dimensi manakah yang perlu ditingkatkan oleh perusahaan. Statistik inferensial 
dilakukan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dimensi manakah yang 
paling dominan mempengaruhi kepuasan nasabah bank. 
B. Tempat dan waktu penelitian 
1. Waktu penelitian 
Waktu yang digunakan dalam penelitian ini dari mulai tersusunnya 
proposal sampai dengan tersusunnya laporan penelitian adalah pada bulan 
Januari sampai dengan Juni tahun 2015, sedangkan untuk wilayah penelitian 
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adalah pada kantor cabang bank umum syariah dan bank umum konvensional 
di Surakarta. 
2. Tempat penelitian 
a. Bank umum syariah : berdasarkan data yang berasal dari Otoritas Jasa 
Keuangan menyebutkan bahwa jumlah bank umum syariah di 
Indonesia berjumlah 12 bank syariah. Sedangkan untuk wilayah 
Surakarta berdasarkan observasi terdapat 8 bank umum syariah yaitu 
Bank Mega Syariah, Bank Muamalat Indonesia, Bank BNI syariah, 
Bank Syariah Mandiri, Bank Tabungan Pensiunan Negara Syariah, 
Bank BCA Syariah, Bank BRI syariah, dan Bank Bukopin Syariah. 
Adapun tempat yang dijadikan objek adalah bank yang berkategori 
bank devisa kantor cabang bank umum syariah yang berada di 
Surakarta yaitu Bank Mega Syariah, BNI Syariah, dan Bank Mandiri 
Syariah. 
b. Bank umum konvensional : berdasarkan data yang didapat bahwa 
jumlah data bank konvensional yang berada di Indonesia adalah 119, 
maka dari itu penelitian ini menyesuaikan pada bank syariah yaitu Bank 
Mega, Bank BNI, Bank Mandiri, Bank Tabungan Negara, Bank BCA, 
Bank BRI, dan Bank Bukopin. Adapun objek yang dijadikan penelitian 
adalah bank yang berkategori bank devisa kantor cabang bank umum 





C. Populasi dan sampel 
Populasi adalah totalitas dari semua objek atau individu yang memiliki 
karakteristik tertentu, jelas dan lengkap yang akan diteliti (Hasan, 2002 : 58). 
Populasi pada penelitian ini adalah Nasabah bank syariah dan bank konvensional 
di Surakarta. Terkait perbedaan jumlah bank umum antara bank konvensional 
dengan bank umum syariah, maka dilakukan penyesuaian terhadap bank syariah. 
Adapun perkiraan nasabah bank umum di Surakarta dalam kategori bank devisa 
adalah sebesar kurang lebih 6000 nasabah. 
Sampel adalah bagian dari populasi yang diambil melalui cara-cara tertentu 
yang juga memiliki karateristik tertentu, jelas, dan lengkap yang dianggap bisa 
mewakili populasi (Hasan, 2002 : 58). Sampel yang diambil pada penelitian ini 
adalah nasabah bank umum konvensional dan nasabah bank umum syariah yang 
dapat dikategorikan bank devisa. Penentuan ini dilakukan karena kepuasan 
nasabah cenderung terjadi saat nasabah melakukan transaksi, dapat diketahui 
bahwa kategori bank devisa adalah bank yang dalam pelayanan yang diberikan 
kepada nassabah tidak hanya di area domestik, tetapi juga menjangkau 
internasional.  
Berdasarkan data obesevasi yang telah dilaksanakan di Surakarta terdapat 4 
bank umum syariah yang tergolong menjadi bank devisa yaitu Bank Mega 
Syariah, Bank Muamalat Indonesia, Bank BNI syariah, dan Bank Syariah 
Mandiri. Sedangkan untuk bank konvensional yang dijadikan sampel adalah 
Bank BNI, Bank Mega, dan Bank Mandiri. Pada penelitain ini bank muamalat 
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Indonesia tidak dijadikan sampel karena penyesuaian dengan bank 
konvensional. Sampel yang digunakan dalam penelitian mengacu pada Roscoe 
yaitu berjumlah 180 nasabah yang dijadikan responden, dimana setiap bank 
diambil 30 nasabah yang dijadikan responden. Roscoe (1982) mengatakan 
bahwasanya ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai 
dengan 500 dan bila sampel dibagi dalam kategori maka jumlah anggota sampel 
setiap kategori minimal 30 (Sugiyono, 2013 : 74). 
Pengambilan sampling untuk penelitian perlu dilakukan karena sampling 
adalah metodologi yang dipergunakan untuk memilih dan mengambil unsur-
unsur atau anggota-anggota populasi untuk digunakan sebagai sampel yang 
representatif (mewakili) (Muhamad, 2008 : 162). Adapun metode yang 
digunakan dalam pengambilan sampel adalah dengan menggunakan metode 
accidental sampling, dimana metode ini merupakan prosedur sampling yang 
memilih sampel dari orang atau unit yang paling mudah diakses atau mudah 
dijumpai (Muhamad, 2008 : 174). 
D. Teknik pengumpulan data 
1. Definisi konseptual 
Data adalah bentuk jamak dari datum. Data merupakan keterangan-
keterangan tentang suatu hal, dapat berupa sesuatu yang diketahui, yang 
dianggap atau anggapan. Serta suatu fakta yang digambarkan lewat 
angka, simbol, kode dan lain-lain (Hasan, 2002 : 82). 
Sumber data dalam penelitian ini adalah jenis data primer. Data 
primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan langsung 
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dilapangan oleh orang yang melakukan penelitian atau yang 
bersangkutan yang memerlukannya (Hasan, 2002 : 82). Jenis data primer 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah berupa kuesioner yang 
diberikan kepada nasabah bank umum konvensional maupun bank umum 
syariah, dimana bank tersebut tergolong bank devisa yang berada di 
Surakarta. 
Sedangkan untuk data sekunder adalah data yang diperoleh atau 
dikumpulkan oleh orang yang melakukan penelitian dari sumber-sumber 
yang telah ada (Hasan, 2002 : 82). Adapun data sekunder yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah untuk memperkuat landasan teori dan sebagai 
rujukan dalam mempelajari penelitian yang telah dilakukan sebelumnya. 
2. Definisi operasional 
Variabel penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang 
berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik 
kesimpulan (Sugiyono, 2013 : 2). Variabel pada penelitian dibagi 
menjadi dua yaitu variabel dependen dan variabel independen. Variabel 
dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat 
karena adanya variabel bebas, sedangkan variabel independen adalah 
yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau 
timbulnya variabel dependen. Adapun variabel yang akan diteliti pada 
penelitian ini adalah berupa kepuasan nasabah yang diukur dengan 
menggunakan perkelompokan dimensi yaitu adalah sebagai berikut: 
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a. Untuk bank syariah digunakan dimensi compliance, reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibility. 
b. Untuk bank konvensional digunakan dimensi reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, tangibility. 
Dimensi-dimensi tersebut merupakan jenis variabel independen, 
dimana variabel tersebut digunakan untuk mengukur tingkat kualitas 
pelayanan yang diberikan bank melalui kesenjangan antara persepsi dan 
harapan nasabah, sedangkan untuk variabel dependen dalam penelitian 
ini adalah kepuasan nasabah, variabel ini digunakan untuk mengetahui 
kepuasan nasabah yang sedang dirasakan dari pemberian pelayanan 
bank. Adapun definisi dari setiap variabel diatas dapat diketahui dari 
beberapa pakar yaitu sebagai berikut: 
a. Compliance (kepatuhan),  
Yaitu kepatuhan terhadap syariat Islam menjadi syarat pokok 
perbankan syariah dalam operasionalnya. Salah satu bentuknya 
adalah bahwa bank syariah tidak menganut prinsip riba (Othman dan 
Owen, 2001 dalam Duriany). Nasabah akan merasa puas bila bank 
syariah dalam operasionalnya betul-betul tidak menggunakan 
instrument riba dalam berbagai aspek dan produk layananannya. 
b. Assurance (jaminan dan kepastian),  
Assurance yaitu merupakan pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 




c. Reliability (kehandalan)  
Rambat Lupiyoadi dalam Duriany (2014) mengemukakan bahwa 
reability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 
dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 
sama, untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan 
dengan akurasi yang tinggi. 
d. Tangible (bukti fisik), 
Philip Kotler (1997) mengungkapkan bahwa bukti langsung adalah 
fasilitas dan peralatan fisik serta penampilan karyawan yang 
professional. 
e. Emphaty (perhatian tulus), 
Rambat Lupiyoadi dalam Duariany (2014) menerangkan emphaty 
adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. 
f. Responsiveness (ketanggapan),  
Menurut Rambat Lupiyoadi (2001) daya tanggap adalah suatu 
kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat 






g. Kepuasan nasabah  
Kepuasan pelanggan adalah kunci sukses dari suatu perusahaan jasa 
seperti dalam suatu bank. Olliver, 1997 (dalam Kotler, 2000) 
mendefinisikan kepusan: satisfaction as the consumer’s fulfilment 
response, hence satisfaction involves a minimum of two stimuli-an 
outcome and a comparison referent. 
3. Kisi-kisi 
a. Compliance (Kepatuhan) 
Indikator variabel compliance dalam penelitian ini merujuk hasil 
penelitian Othman dan Owen dalam Duriany (2014), yaitu sebagai 
berikut:  
X1 = Tata kelola prinsip syariah.  
X2 = Layanan Islami.  
X3 = Tidak adanya unsur riba. 
X4 = Prinsip bagi hasil 
b. Assurance (Jaminan dan Kepastian) 
Indikator variabel assurance dalam penelitian ini merujuk hasil 
penelitian Hasan dalam Duriany (2014), yaitu sebagai berikut: 
X5 = Karyawan professional.  
X6 = Karyawan ramah.  
X7 = Ketenangan hati 




c. Reliability (Kehandalan) 
Indikator variabel reliability dalam penelitian ini merujuk hasil 
penelitian Hasan dalam Duriany, yaitu sebagai berikut: 
X9   = Kemudahan. 
X10 = Kecepatan. 
X11 = Ketepatan. 
X12 = Keamanan 
d. Tangibility (Bukti fisik) 
Indikator variabel tangibility dalam penelitian ini merujuk hasil 
penelitian Harahap dalam Duriany (2014), yaitu sebagai berikut :  
X13   = Penampilan karyawan rapi. 
X14 = Perlengkapan atau peralatan modern 
X15 = Fasilitas yang sesuai 
e. Empathy (Perhatian tulus) 
Indikator variabel emphaty dalam penelitian ini merujuk hasil 
penelitian Hasan dalam Duriany, yaitu sebagai berikut:  
X16 = Perhatian tulus.  
X17 = Memahami kebutuhan spesifik.  
X18 = Layanan produk yang menguntungkan. 
X19 = Biaya layanan yang rendah 
X20 = Beroperasi pada jam yang tepat 




f. Responsiveness (Ketanggapan) 
Indikator variabel responsiveness dalam penelitian ini merujuk hasil 
penelitian Hasan dalam Duriany (2014), PBI No. 7/6/PBI/2005 Tentang 
Transparansi Informasi Produk Bank, PBI No. 7/7/PBI/2005 Tentang 
Penyelesaian Pengaduan Nasabah, yaitu sebagai berikut: 
X22 = Kemauan membantu nasabah.  
X23 = Kejelasan informasi.  
X24 = Menganggapi pengaduan atau keluhan 
g. Kepuasan nasabah 
Indikator variabel kepuasan dalam penelitian ini merujuk hasil 
penelitian Anderson dalam Duriany (2014), yaitu sebagai berikut:  
X25 = Rasa puas.  
X26 = Rasa senang.  
X27 = Rasa bangga. 
4. Penulisan butir 
Metode pengumpulan data yang dilakukan pada penelitian ini adalah 
berupa: 
a. Kuesioner 
Teknik ini merupakan bentuk alat pengumpulan data dalam bentuk 
pertanyaan-pertanyaan (Muhamad, 2008 : 151). Penelitian ini dilakukan 
dengan menyebarkan kuesioner kepada nasabah pengguna jasa bank 
umum konvensional dan bank umum syariah yang tergolong bank devisa. 
Dalam hal ini peneliti akan menjelaskan cara pengisian kuesioner, agar 
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terhindar dari kesalahan persepsi terhadap pertanyaan yang diajukan, 
maka penelitian ini akan menunggu responden selama pengisian 
kuesioner.  
Skala pengukuran dalam penelitian ini adalah menggunakan skala 
likert. Skala pengukuran adalah peraturan penggunaan notasi bilangan 
dalam pengukuran (Hasan, 2002 : 26). Jenis pengukuran kuesioner dalam 
penelitian ini adalah jenis skala ordinal, yaitu dengan menggunakan skala 
likert. Adapaun kuesioner adalah sejumlah pertanyaan yang digunakan 
untuk memperoleh data dari responden, dalam arti laporan tentang 
pribadinya atau hal-hal lain diketahuinya (Hasan, 2002 : 28). Kuesioner 
yang diberikan nasabah adalah dalam bentuk skala likert, dimana yang 
digunakan dalam penilaian nasabah terkait dengan kriteria nasabah 
melakukan transaksi di bank adalah sebagai berikut: 
1) Skala 1 mewakili atribut yang dianggap sangat tidak penting 
(STP) 
2) Skala 2 mewakili atribut yang dianggap tidak penting (TP) 
3) Skala 3 mewakili atribut yang dianggap biasa-biasa saja atau 
netral (N) 
4) Skala 4 mewakili atribut yang dianggap penting (P) 
5) Skala 5 mewakili atribut yang dianggap sangat penting (SP) 
Untuk analisis layanan dan kinerja, penilaiannya adalah sebagai berikut: 




2) Skala 2 mewakili atribut yang dianggap tidak memuaskan (TM) 
nasabah 
3) Skala 3 mewakili atribut yang dianggap biasa-biasa saja atau 
netral (N) nasabah 
4) Skala 4 mewakili atribut yang dianggap memuaskan (M) nasabah 
5) Skala 5 mewakili atribut yang dianggap sangat memuaskan (SM) 
nasabah 
b. Studi Pustaka 
Studi pustaka dilakukan tidak lain untuk memperkuat hasil 
penelitian ini. Sumber-sumber studi pustaka diperoleh dari buku, artikel, 
dan jurnal yang berkaitan dengan topik penelitian. 
5. Uji coba instrumen 
a. Jenis intrumen 
Jenis instrumen yang digunakan dalam penenelitian ini adalah 
berupa variabel dependen (Y)  yaitu kepuasan nasabah dan variabel 
independen (X), yaitu 6 dimensi (compliance, assurance, reliability, 
tangibility, empathy, responsiveness) yang digunakan dalam pengukuran 
kualitas pelayanan. 
b. Jumlah butir 
Pengukuran kualitas pelayanan dengan menggunakan 6 dimensi (X) 
dan juga kepuasan nasabah (Y) terbagi menjadi 27 butir pertanyaan yang 
diberikan kepada nasabah bank. Adapun pertanyaan yang diberikan 




X1. Pengelolaan sesuai dengan hukum dan prinsip-prinsip Islam 
X2. Ketentuan produk dan layanan yang Islami 
X3. Tidak ada unsur bunga yang diambil atau diberikan pada 
produk pembiayaan atau tabungan 
X4. Ketentuan produk-produk investasi bagi hasil 
2) Assurance 
X5. Karyawan memiliki pengetahuan untuk pertanyaan-pertanyaan 
nasabah 
X6. Karyawan bersikap ramah dan sopan 
X7. Bank memiliki karyawan yang dapat dipercaya 
X8. Nasabah merasa aman dalam bertransaksi 
3) Reliability 
X9. ketika nasabah mempunyai masalah, maka pihak bank 
membantu memecahkan masalah 
X10.Pihak Bank melakukan apa yang dijanjikan pada nasabah 
dengan tepat waktu 
X11. Bank memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 
X12. Bank memiliki dan menyimpan data-data secara akurat 
4) Tangibility 
X13. Karyawan berpenampilan menarik dan rapi 
X14. Memiliki perlengkapan atau peralatan yang modern 
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X15. Fasilitas fisik yang ada seperti ruang tunggu, area parkir, meja, 
kursi dan sebagainya yang sesuai dengan jenis  pelayanan 
5) Empathy 
X16. Pihak bank memberikan perhatian secara individu kepada 
nasabah 
X17. Bank mempunyai tanggung jawab terhadap keamanan dan 
kenyamanan nasabah 
X18. Layanan produk yang menguntungkan 
X19. Biaya pelayanan yang rendah 
X20. Bank beroperasi pada jam-jam (waktu yang tepat) 
X21. Lokasi bank yang stategis dan mudah dijangkau 
6) Responsiveness 
X22. karyawan selalu bersedia membantu nasabah 
X23. Karyawan memberitahu nasabah dengan tepat kapan 
pelayanan akan dilakukan 
X24. Kesigapan dalam menanggapi permintaan atau keluhan 
nasabah 
7) Kepuasan Nasabah 
Y1. Nasabah merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan bank 
Y2. Nasabah merasa senang dengan layanan bank 





c. Aturan skoring 
Skoring yang digunakan dalam penelitian ini dalam menilai jawaban 
responden adalah menggunakan skala likert yang terdiri dari: 
1) Tingkat kepuasan 
 1 = Sangat Tidak Memuaskan 
 2 = Tidak Memuaskan 
 3 = Biasa (Netral) 
 4 = Memuaskan 
 5 = Sangat Memuaskan 
2) Tingkat kepentingan 
 1 = Sangat Tidak Penting 
 2 = Tidak Penting 
 3 = Biasa (Netral) 
 4 = Penting 
 5 = Sangat Penting 
d. Kriteria uji coba 
Pengujian yang dilakukan adalah dengan pengujian reabilitas dan 
validitas, pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pertanyaan-
pertanyaan yang diberikan kepada responden apakah sudah dapat 
dikatakan memenuhi syarat. kriteria pengujian dalam penelitian ini 





1) Pengujian reabilitas 
Uji reabilitas yang digunakan dalam penelitian adalah uji internal 
consistency yaitu menilai seberapa besar derajat instrumen 
penelitian menggambarkan konsistensi internal, dengan 
menggunakan alpha atau cronbach alpha. Besarnya koefisien alpha 
ini berkisar 0 hingga 1,0. Menurut Sekaran dalam artikel soenarmi 
menyatakan bahwa koefisien cronbah’s alpha dikatakan baik jika 
memiliki nilai antara 0,6 hingga 1,00. 
2) Pengujian validitas 
Pengujian ini digunakan untuk mengetahui apakah ada item dari 
pertanyaan tersebut yang tidak valid. Cara ini dilakukan dengan 
membandingkan nilai hasil kuesioner tingkat kualitas pelayanan dan 
tingkat kepuasan pada nilai corrected item-total dengan nilai r-tabel. 
Pengukuran yang dilakukan adalah dengan melihat dari hasil nilai 
corrected item total dengan ketentuan apabila diatas r-tabel, maka 
dapat dikatakan valid. R-tabel pada penelitian diketahui adalah sebesar 
0,3610 yang dengan ketentuan df = (N-2), dimana N adalah jumlah 
sampel. 
e. Responden uji coba 
Responden yang digunakan dalam uji coba penelitian ini adalah 
dengan mengambil sampel sebesar 30 dengan menggunakan accidental 
sampling kepada nasabah bank. Responden yang digunakan adalah 
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mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta dan IAIN Surakarta 
serta sebagian warga masyarakat sekitar yang mempunyai rekening bank. 
f. Waktu uji coba 
Waktu uji coba pada penelitian ini berlangsung pada tanggal 7 – 11 
februari 2015 bertempat di daerah kartasuro Sukoharjo. 
g. Hasil uji coba 
Pengujian yang telah dilakukan dengan bantuan perangkat lunak 
SPSS 17 menghasilkan nilai pada tabel reability statistik pada kolom 
cronbanch’s alpha sebesar 0.929 yang artinya dari keseluruhan 
pertanyaan dapat dikatakan reabel, dimana nilai yang dihasilkan melebihi 
0.7, sedangkan untuk uji validitas yang telah dilakukan dengan melihat 
nilai corrected item-total correlation, dimana hasilnya dari pertanyaan 
X1 – X27 secara keseluruhan melebihi r-tabel 0,3610 yang artinya dari 
setiap pertanyaan pada kuesioner pada penelitian dengan menggunakan 
6 dimensi (compliance, assurance, reliability, tangibility, empathy, 
responsiveness) dan kepuasan nasabah dapat dikatakan valid, terkecuali 
pada pertanyaan X16 hasilnya adalah sebesar 0,204 yaitu kurang dari r-
tabel 0,3610, maka untuk pertanyaan X16 dapat dikatakan tidak valid. 





Hasil uji reabilitas dan validitas 
 

























ed Items N of Items
q1 105.2333 141.909 .543 .927 Valid .929 .934 27
q2 104.7333 141.030 .667 .925 Valid
q3 104.8667 139.706 .675 .925 Valid
q4 104.7333 142.133 .605 .926 Valid N %
q5 104.8000 147.338 .390 .929 Valid Valid 30 100.0
q6 105.0333 141.413 .794 .924 Valid Excluded
a 0 .0
q7 105.0000 146.690 .384 .929 Valid Total 30 100.0
q8 104.8667 146.051 .463 .928 Valid
q9 104.9667 142.723 .598 .926 Valid
q10 105.2333 140.737 .602 .926 Valid
Mean Variance
Std. 
Deviation N of Items
q11 104.9333 143.651 .467 .928 Valid 108.9667 153.895 12.40546 27
q12 105.0333 145.068 .386 .930 Valid
q13 104.6667 141.816 .493 .928 Valid
q14 104.7333 142.133 .605 .926 Valid
q15 104.5667 145.771 .435 .929 Valid
q16 105.5000 148.121 .204 .933 Tidak Valid
q17 104.6667 143.609 .507 .928 Valid
q18 105.3333 140.023 .621 .926 Valid
q19 105.0333 141.068 .585 .926 Valid
q20 104.9000 137.059 .692 .925 Valid
q21 104.4667 142.395 .678 .925 Valid
q22 104.8667 141.982 .728 .925 Valid
q23 104.9667 143.413 .654 .926 Valid
q24 104.8667 145.154 .521 .927 Valid
q25 105.0667 144.202 .714 .926 Valid
q26 105.0333 141.413 .794 .924 Valid







6. Pengumpulan data 
a. Hasil rekap jawaban responden 
Tabel. 3.2. 
Hasil uji kuesioner  
 
b. Aturan skoring 
Jawaban 1 = Sangat Tidak Memuaskan 
Jawaban 2 = Tidak Memuaskan 
Jawaban 3 = Biasa (Netral) 
Jawaban 4 = Memuaskan 
Jawaban 5 = Sangat Memuaskan 
 
 
x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 x16 x17 x18 x19 x20 x21 x22 x23 x24 y1 y2 y3
1 4 4 3 4 4 4 5 5 4 3 4 3 3 4 4 5 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4
2 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3
3 3 4 2 2 4 3 3 3 3 3 5 5 1 2 5 1 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3
4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 4
5 3 5 4 5 5 4 3 3 4 5 3 4 3 5 4 3 4 3 3 4 4 5 3 3 4 4 4
6 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4
7 4 4 3 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 3 4 4 3 3 5 4 3 4 4 5 5
8 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4
9 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4
10 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
11 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
12 4 3 4 5 4 4 3 4 5 3 3 3 5 5 5 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3
13 3 5 4 5 4 4 4 4 2 3 2 5 5 5 5 2 2 3 4 2 5 4 4 5 4 4 4
14 2 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 5 2 5 4 5 4 4 3 4 4 5
15 5 5 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4
16 3 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4
17 4 5 4 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4
18 3 5 4 5 3 3 4 4 4 3 3 2 5 5 5 4 4 3 2 4 5 3 4 4 4 3 4
19 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 2 4 5 2 2 3 3 4 4 4 3 3 4
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
21 4 3 2 4 5 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 4 2 4 3 3 3 3 3 3
22 5 4 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4
23 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4
24 3 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4
25 5 4 4 5 5 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3
26 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3
27 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 5 4 4 4 5 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4
28 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4
29 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 2 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4




c. Penskoran jawaban responden 
Tabel. 3.3. 
Tabel hasil penskoran responden 
 





Kriteria Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent
tidak 
memuaskan
2 6.7 2 6.7 1 3.3
biasa (Netral) 10 33.3 6 20.0 3 10.0 3 10.0 4 13.3 7 23.3 8 26.7
memuaskan 12 40.0 11 36.7 15 50.0 14 46.7 17 56.7 18 60.0 15 50.0
sangat 
memuaskan
6 20.0 13 43.3 10 33.3 12 40.0 9 30.0 5 16.7 7 23.3
Total 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0
Kriteria Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent
tidak 
memuaskan
1 3.3 1 3.3 1 3.3 2 6.7 1 3.3 1 3.3
biasa (Netral) 5 16.7 5 16.7 13 23.3 7 23.3 3 10.0 4 13.3 3 10.0
memuaskan 17 56.7 17 56.7 9 30.0 12 40.0 11 36.7 9 30.0 14 46.7
sangat 
memuaskan
8 26.7 7 23.3 7 23.3 10 33.3 14 46.7 16 53.3 12 40.0
Total 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0





1 3.3 3 10.0 1 3.3 3 10.0 2 6.7 3 10.0
biasa (Netral) 1 3.3 11 36.7 3 10.0 10 33.3 6 20.0 4 13.3 3 10.0
memuaskan 13 43.3 11 36.7 12 40.0 12 40.0 14 46.7 11 36.7 9 30.0
sangat 
memuaskan
15 50.0 4 13.3 14 46.7 5 16.7 8 26.7 12 40.0 18 60.0
Total 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0
Kriteria Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent Frequency Percent
biasa (Netral) 5 16.7 6 20.0 5 16.7 6 20.0 7 23.3 6 20.0
memuaskan 17 56.7 18 60.0 17 56.7 21 70.0 18 60.0 20 66.7
sangat 
memuaskan
8 26.7 6 20.0 8 26.7 3 10.0 5 16.7 4 13.3
Total 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0
x7
x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14
X1 X2 x3 x4 x5 x6
x21
x22 x23 x24 y1 y2 y3
x15 x16 x17 x18 x19 x20
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E. Teknik analisis data 
Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini adalah dengan 
penggunaan alat regresi linier berganda dan fuzzy logic dengan 
mengkombinasikan uji T-tes. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah pendekatan kuantitatif, yaitu menganalisis pengukuatan fenomena 
ekonomi yang merupakan gabungan antara teori ekonomi (informasi laporan 
keuangan), model matematika serta statistika yang diklasifikasikan dalam 
kategori tertentu dengan menggunkan tabel-tabel tertentu guna mempermudah 
dala menganalisis dengan menggunakan program SPSS 17.0 for windows. 
Teknik analisis yang digunakan adalah dengan regresi linier berganda. 
Analisis linier berganda digunakan untuk hubungan antara satu variabel 
terikat dengan lebih dari satu variabel bebas. Model regresi linier berganda 
(multiple linier regression method) digunakan untuk mengetahui apakah 
terdapat pengaruh yang signifikan dari satu variabel terikat (dependen) dan lebih 
dari variabel bebas (independen). 
Analisis regresi berganda untuk mengetahui pengaruh antara variabel 
independen (compliance, reliability, responsiveness, assurance, empathy, 
tangibility) dengan variabel dependen yaitu kepuasan nasabah. Model 
hubungannya jika disusun dengan persamaan regresi linier adalah sebagai 
berikut: 
Model I (Bank Umum Syariah) 




Model II (Bank Konvensional) 
Y =  α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5  + ε 
 
Keterangan : 
Y   = Kepuasan nasabah 
α  = konstanta 
β = koefisien regresi, merupakan besarnya perubahan variabel 
    terikat akibat perubahan tiap-tiap unit variabel bebas. 
X1  = Tangibility 
X2  = Reliability  
X3  = Responsiveness  
X4 = Assurance  
X5 = Empathy 
X6 = Compliance 
Ketetapan fungsi regresi sampel dalam menaksir nilai aktual dapat diukur 
dari goodness of fit. Secara statistik, setidaknya ini dapat diukur dari nilai 
koefisien determinasi, nilai statistik F, dan nilai statistik t, perhitungan statistik 
disebut signifikan secara statistik apabila nilai uji statistiknya berada dalam 
daerah kritis (daerah dimana Ho ditolak). Sebalikya disebut tidak signifikan bila 
nilai uji statistiknya berada dalam daerah dimana Ho diterima. Adapun yang 
dalam pengujian statistik regresi berganda dapat diketahui dengan cara menguji 
komponen-komponen di dalamnya, yaitu sebagai berikut: 
1. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji normalitas  
Uji data ini dilakukan untuk melihat apakah suatu data terdistribusi 
secara normal atau tidak. Cara yang paling sering digunakan untuk 
menentukan apakah suatu model berdistribusi normal atau tidak yaitu 
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dengan melihat pada histogram residual apakah memiliki bentuk seperti 
lonceng atau tidak. Cara ini bisa tidak akurat karena pengambilan 
keputusan data berdistribusi normal atau tidak hanya berpatokan pada 
pengamatan gambar saja. Cara yang lebih akurat untuk menentukan 
normal atau tidaknya distribusi suatu data dapat menggunakan rasio 
skewness dan rasio kurtosis. Santoso (2000) mengatakan bahwa rasio 
skewness dan rasio kurtosis dapat dijadikan petunjuk apakah suatu data 
berdistribusi normal atau tidak. Rasio skewness dapat diperoleh dengan 
membagi nilai skewness dengan standar error skewness. Untuk mencari 
rasio kurtosis yaitu dengan cara membagi nilai kurtosis dengan standar 
error kurtosis. Sebagai pedoman, jika rasio kurtosis dan skewness 
berada antara −2 hingga +2, maka distribusi data dapat dikatan normal 
(Hartanto, 2010 : 21). 
b. Pengujian Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antar variabel 
independen. Jika variabel independen saling berkorelasi, maka 
variabel-variabel tidak orthogonal. Variabel orthogonal adalah variabel 
independen yang nilai korelasi antar sesama variabel independen sama 
dengan nol (Ghazali, 2006 : 105). 
Pada uji korelasi kita menguji multikolinieritas hanya dengan 
melihat hubungan secara individual antara satu variabel independen 
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dengan variabel independen lainya, akan tetapi multikolinieritas bisa 
juga muncul karena satu atau lebih variabel independen merupakan 
kombinasi linier dengan variabel indepeden lain. Syarat tidak ada 
multikolinieritas adalah koefisien VIF tidak lebih dari 10.  
c. Pengujian Autokorelasi;  
Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan 
kesalahan pengganggu t-1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka 
terjadi problem autokorelasi. Autokorelasi muncul karena observasi 
yang berurutan sepanjang waktu berkaitan satu sama lainya. Model 
regresi yang baik dalah regresi yang bebas dari autokorelasi (Ghazali, 
2006 : 110). 
Cara yang dapat digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
autokorelasi antara lain dengan uji durbin-waston (DW-test) (Ghazali, 
2006 : 99). Hipotesis yang di uji adalah : 
Ho : tidak ada autokorelasi (r = 0) 
HA : ada autokorelasi (r ≠ 0) 
Keterangan pengambilan keputusan ada tidaknya autokorelasi 







Pengambilan keputusan Darbin Watson 
Hipotesis Nol Keputusan  Jika 
Tidak ada autokorelasi positif  Tolak  0 < d < dl 
Tidak ada autokorelasi positif  Tidak ada keputusan dl < d < du 
Tidak ada autokorelasi negatif  Tolak 4 – dl < d < 4 
Tidak ada autokorelasi negatif  Tidak ada keputusan 4 – du < d < 4- dl 
Tidak ada autokorelasi, positif atau negatif Tidak ditolak du < d < 4 - du 
Sumber : Ghozali, 2006 : 100 
 
d. Pengujian Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas 
dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik 
adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas 
(Ghazali, 2006 : 139). Dalam uji heteroskedastisitas dapat dilihat 
dengan analisis gambar scatterplot yang menyatakan model regresi 
linier berganda tidak terdapat heteroskedastisitas jika : 
a) Titik-titik data menyebar diatas dan dibawah atau disekitar 
angka 0. 
b) Titik-titik data tidak mengumpul hanya diatas atau dibawah saja. 
c) Penyebaran titik-titik data tidak boleh membentuk pola 
bergelombang melebar kemudian menyempit dan melebar 
kembali. 





2. Uji determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dan menerangkan variasi variabel dependen. Nilai 
koefisien determinasi antar 0 - 1. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan 
variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel 
dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-
variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen (Ghazali, 2006 : 
97). 
3. Uji F dan Uji t 
Uji F digunakan untuk menunjukkan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai 
pengaruh secara bersama-sama tarhadap variabel dependen atau terikat 
(Ghazali, 2006 : 84). Uji  F pada dasarnya menunjukan apakah semua 
variabel independen atau bebas yang dimasukan dalam model 
mempengaruhi secara bersama-sama terhadap variabel dependen/terikat. 
Hipotesis nol (Ho) yang hendak diuji adalah apakah semua parameter 
dalam model sama dengan nol, atau: 
Ho : β1 = β2 = …….. = βk = 0 
Artinya semua variabel independen bukan merupakan penjelas yang 
signifikan terhadap variabel dependen. Hipotesis alternatifnya (HA) tidak 
semua parameter secara simultan sama dengan nol, atau : 
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HA : β1 ≠ β2 ≠ …….. ≠ βk ≠ 0 
Artinya semua variabel independen secara simultan merupakan 
penjelas yang signifikan terhadap variabel dependen (Ghazali, 2006 : 88). 
Sedangkan untuk uji t adalah uji signifikansi  yang menunjukan pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial.  
Uji signifikansi pada uji F dan uji t dilakukan dengan menggunakan 
uji statistik yaitu dilakukan untuk membandingkan pada tingkat nilai sig. 
dengan nilai α (5%) pada tingkat derajat 5 %. Pengambilan kesimpulannya 
adalah dengan melihat nilai sig α (5%) dengan ketentuan sebagai berikut: 
1) Jika nilai sig > α maka H0 diterima 
2) Jika nilai sig < α maka H0 ditolak  
Selain itu, uji F dapat dihitung dari F tabel dengan ketentuan sebagai 
berikut: 
1) Jika nilai Fhitung < Ftabel maka H0 diterima  
2) Jika nilai Fhitung > Ftabel maka H0 ditolak 
Untuk pengujian uji t dapat diketahui dan disimpulkan dengan 
ketentuan sebagai berikut: 
1) Jika nilai thitung < ttabel maka H0 diterima  
2) Jika nilai thitung > ttabel maka H0 ditolak 
4. Penerapan teori fuzzy carter dan  fuzzy servqual  
Penentuan fuzzy set dilakukan untuk menentukan skor yang harus 
diberikan oleh responden untuk setiap kriteria yang diajukan kuesioner. 
Dari hasil tersebut kuesioner diperoleh rata-rata perhitungan nilai gap 
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persepsi dan harapan nasabah yang memudahkan dalam pengembangan 
perusahaan, yaitu hal mana yang akan diprioritaskan untuk kepuasan 
nasabah. 
Tahyudin dan Kurniawan (2011) mengemukakan bahwa nilai bobot 
didapatkan dengan asumsi bahwa nilai dari total bobot adalah 1 dan nilai 
setiap kriteria sama, yaitu sebesar 1/N dengan N adalah jumlah kriteria.  
5. Uji T-test 
Statistik yang digunakan untuk uji T-test adalah menguji hipotesis 
komparatif (membandingkan) rata-rata dua sampel bila datanya berbentuk 
interval atau ratio (Sugiyono, 2013 : 121). Pengujian hipotesis T-test perlu 
digunakan untuk menguji hipotesis komparatif dua sampel yang 
berkorelasi apakah terdapat perbedaan atau tidak. Uji statistik yaitu 
dilakukan untuk membandingkan pada tingkat nilai sig dengan nilai α 
(5%) pada tingkat derajat 5 %. Pengambilan kesimpulannya adalah dengan 
melihat nilai sig α (5%) dengan ketentuan sebagai berikut: 
1) Jika nilai sig < α maka H0 ditolak dengan artian terdapat 
perbedaan antara dua sampel atau lebih. 
2) Jika nilai sig > α maka H0 diterima dengan artian tidak terdapat 
perbedaan antara dua sampel atau lebih. 
Selain itu, uji t dapat dihitung dari t tabel dengan ketentuan sebagai 
berikut: 
1) Jika nilai thitung > ttabel maka H0 ditolak dengan artian terdapat 
perbedaan antara dua sampel atau lebih. 
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2) Jika nilai thitung < ttabel maka H0 diterima diterima dengan artian 
tidak terdapat perbedaan antara dua sampel atau lebih. 
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui perbandingan preferensi 
kepuasan nasabah bank syariah dan bank konvensional di Surakarta 
setelah diketahui nilai fuzzy carter dan fuzzy servqual. Dengan mengetahui 
perbedaan yang mendasar akan mempermudah pihak bank dalam 
memenuhi keinginan dan harapan nasabah serta akan mempermudah pihak 
manajemer dalam memprioritas dimensi mana yang harus ditingkatkan 




A. Deskripsi data 
Deskripsi data pada bab ini akan diuraikan hal-hal yang berkaitan dengan 
data dari hasil kuesioner yang telah dikumpulkan berdasarkan jawaban 
responden. Dalam penelitian ini kuesioner diberikan kepada nasabah bank 
umum konvensional dan bank umum syariah yang berkategori bank devisa, yaitu 
meliputi bank Mandiri, Bank Mega, Bank BNI, Bank Syariah Mandiri, Bank 
Mega Syariah, Bank BNI Syariah di Surakarta berjumlah 180 responden, dimana 
setiap bank diambil responden sebanyak 30 nasabah. Lebih lanjut akan dibahas 
mengenai karateristik responden dalam kusioner yang telah dikelompokkan 
berdasarkan taraf hidup yang meliputi: jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, 
pekerjaan, pendapatan perbulan, dan lama menjadi nasabah. Data ini diperlukan 
untuk menggambarkan keadaan atau kondisi responden yang merupakan 
informasi tambahan untuk memahami hasil-hasil penelitian. Dari hasil penelitian 
diperoleh komposisi masing-masing dari taraf hidup responden sebagai berikut: 
1. Karateristik responden bank syariah 
Penyebaran kuesioner yang diberikan kepada nasabah bank syariah 
berjumlah 90 responden, adapun hasil dari karateristik responden tersebut 




Karateristik responden Bank Syariah 
Data 
Deskriptif 
Keterangan Frequency Percent 
Jenis Kelamin 
Laki-Laki 51 56.7 
Perempuan 39 43.3 
Total 90 100.0 
Usia 
< 25 Tahun 30 33.3 
26 - 35 Tahun 39 43.3 
36 - 45 Tahun 17 18.9 
> 46 Tahun 4 4.4 
Total 90 100.0 
Pendidikan 
Terakhir 
dibawah SMA/SMK 4 4.4 
SMA/SMK 44 48.9 
D III 7 7.8 
S1 35 38.9 
Total 90 100.0 
Pekerjaan 
Pelajar/Mahasiswa 25 27.8 
Pegawai/Karyawan 29 32.2 
Wiraswasta 27 30.0 
Lainnya 9 10.0 
Total 90 100.0 
Pendapatan  
< 1 Juta 27 30.0 
1 - 2 Juta 28 31.1 
2 - 3 Juta 17 18.9 
> 3 Juta 18 20.0 
Total 90 100.0 
Lama Menjadi 
Nasabah 
< 1 Tahun 11 12.2 
1- 2 Tahun 34 37.8 
2 - 3 Tahun 21 23.3 
> 3 Tahun 24 26.7 
Total 90 100.0 
Sumber: data primer diolah, 2015. 
 
Dari tabel 4.1 dapat diketahui bahwasanya sebagian besar responden 
adalah berjenis kelamin laki-laki yaitu sebesar 56,7% dan responden 
perempuan sebesar 43,3%. Data deskriptif kedua menunjukkan usia yaitu 
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sebagian besar responden berumur 26 – 35 tahun sebesar 43,3%, disusul 
dibawah 25 tahun sebesar 33,3%, kemudian usia 36 - 45 tahun sebesar 
18,9%, dan selanjutnya usia lebih dari 46 tahun sebesar 4,4%. Deskriptif 
yang ketiga adalah pendidikan terakhir responden kebanyakan adalah 
SMA atau SMK yaitu sebesar 48,9%, diteruskan S1 sebesar 38,9%, dan 
yang terendah dibawah SMA sebesar 4,4%. Deskriptif yang keempat 
adalah pekerjaan responden yaitu sebagian besar responden pegawai atau 
karyawan sebesar 32,2%, dan yang terendah dari responden lainnya 
sebesar 10%, yang dimaksud lainnya disini adalah seperti pedagang dan 
ibu rumah tangga. Deskriptif kelima adalah pendapatan perbulan yaitu 
kebanyakan berpendapatan antara 1-2 juta sebesar 31,1%, kemudian 
kurang dari 1 juta sebesar 30%, selanjutnya lebih dari 3 juta sebesar 20% 
dan yang paling rendah pendapatan antara 2-3 juta sebesar 18,9%. Dari 
tabel yang sama pula untuk karateristik responden yang terakhir adalah 
lama menjadi nasabah, yaitu sebagian besar responden menjadi nasabah 
selama antara 1-2 tahun sebesar 37,8%, kemudian lebih dari 3 tahun 
sebesar 26,7%, disusul  2-3 tahun sebesar 23,3%, dan yang paling rendah 
adalah kurang dari 1 tahun sebesar 12,2%. 
2. Karateristik responden bank konvensional 
Penyebaran kuesioner yang diberikan kepada nasabah bank 
konvensional berjumlah 90 responden, adapun hasil dari karateristik 




Karateritik responden bank konvensional 
Data 
Deskriptif 
Keterangan Frequency Percent 
Jenis Kelamin 
Laki-Laki 34 37.8 
Perempuan 56 62.2 
Total 90 100.0 
Usia 
< 25 Tahun 50 55.6 
26 - 35 Tahun 14 15.6 
36 - 45 Tahun 19 21.1 
> 46 Tahun 7 7.8 






SMA/SMK 66 73.3 
D III 7 7.8 
S1 7 7.8 
Lainnya 1 1.1 
Total 90 100.0 
Pekerjaan 
Pelajar/Mahasiswa 41 45.6 
Pegawai/Karyawan 27 30.0 
Wiraswasta 20 22.2 
Lainnya 2 2.2 
Total 90 100.0 
Pendapatan  
< 1 Juta 29 32.2 
1 - 2 Juta 42 46.7 
2 - 3 Juta 14 15.6 
> 3 Juta 5 5.6 
Total 90 100.0 
Lama Menjadi 
Nasabah 
< 1 Tahun 10 11.1 
1- 2 Tahun 24 26.7 
2 - 3 Tahun 36 40.0 
> 3 Tahun 20 22.2 
Total 90 100.0 
Sumber: data primer diolah, 2015. 
 
Dari tabel 4.2 dapat diketahui bahwasanya sebagian besar responden 
adalah berjenis kelamin perempuan yaitu sebesar 62,2% dan responden 
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laki-laki sebesar 37,8%. Data deskriptif kedua menunjukkan usia yaitu 
sebagian besar responden berumur dibawah 25 tahun tahun sebesar 55,6%, 
disusul 36 - 45 tahun sebesar 21,1%, kemudian usia 26 - 35 tahun sebesar 
15,6%, dan selanjutnya usia lebih dari 46 tahun sebesar 7,8%. Deskriptif 
yang ketiga adalah pendidikan terakhir, responden bank konvensional 
kebanyakan adalah SMA atau SMK yaitu sebesar 73,3%, kemudian 
dibawah SMA sebesar 10%, diteruskan dengan DIII dan S1 sebesar 7,8%, 
dan yang terendah lainnya sebesar 1,1%. Deskriptif yang keempat adalah 
pekerjaan responden yaitu sebagian besar responden pelajar atau 
mahasiswa sebesar 45,6%, dilanjutkan pegawai atau karyawan sebesar 
30%, dan yang terendah dari responden lainnya sebesar 2,2%, yang 
dimaksud lainnya disini adalah seperti pedagang dan ibu rumah tangga. 
Deskriptif kelima adalah pendapatan perbulan yaitu kebanyakan 
berpendapatan antara 1-2 juta sebesar 46,7%, kemudian kurang dari 1 juta 
sebesar 32,2%, selanjutnya lebih dari 2 - 3 juta sebesar 25,6% dan yang 
paling rendah pendapatan antara lebih dari 3 juta sebesar 5,6%. Dari tabel 
yang sama pula untuk karateristik responden yang terakhir adalah lama 
menjadi nasabah, yaitu sebagian besar responden menjadi nasabah selama 
antara 2-3 tahun sebesar 40%, kemudian lebih dari 1 - 2 tahun sebesar 
26,7%, disusul  > 3 tahun sebesar 22,2%, dan yang paling rendah adalah 




B. Pengujian persyaratan 
Langkah pertama sebelum pengambilan data adalah melakukan uji 
reabilitas dan validitas angket atau kuesioner. Uji reabilitas dilakukan dengan 
tujuan untuk mengetahui konsistensi derajat ketergantungan dan stabilitas dari 
alat ukur dengan kriteria pengukuran apabila r-hitung > t-tabel maka dapat diterima 
dan dapat dikatakan valid jika sebaliknya maka ditolak dengan artian tidak valid, 
sedangkan untuk uji validitas adalah untuk mengetahui kesahihan atau valid 
tidaknya suatu kuesioner dengan artian bahwa kuesioner mampu mengukur apa 
yang seharusnya diukur, dengan kriteria pengukuran apabila nilai cronbach 
alpha bernilai antara 0,80 – 1,0 maka dikategorikan reliabilitas baik, jika 
nilainya 0,60 – 0,79 maka reliabilitas dapat diterima, dan jika dibawah 0,60 maka 
dikategorikan reliabilitas buruk. Adapun hasil dari pengujian validitas dan 
reabilitas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Uji validitas dan reabilitas bank syariah 
Hasil dari pengujian validitas dan reabilitas yang telah diberikan 
sebanyak 90 kuesioner kepada nasabah bank syariah berkaitan dengan 
keabsahan sebuah pernyataan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:  
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Tabel 4.3 











Compliance .683 0,60 – 0,79  Diterima 
Q1 .503 0,207 Valid 
Q2 .472 0,207 Valid 
Q3 .359 0,207 Valid 
Q4 .540 0,207 Valid 
Assurance .644 0,60 – 0,79  Diterima 
Q5 .295 0,207 Valid 
Q6 .575 0,207 Valid 
Q7 .370 0,207 Valid 
Q8 .498 0,207 Valid 
Reliability .604 0,60 – 0,79  Diterima 
Q9 .428 0,207 Valid 
Q10 .315 0,207 Valid 
Q11 .449 0,207 Valid 
Q12 .359 0,207 Valid 
Tangibility .778 0,60 – 0,79  Diterima 
Q13 .678 0,207 Valid 
Q14 .526 0,207 Valid 
Q15 .649 0,207 Valid 
Empathy .666 0,60 – 0,79  Diterima 
Q16 .539 0,207 Valid 
Q17 .301 0,207 Valid 
Q18 .316 0,207 Valid 
Q19 .514 0,207 Valid 
Q20 .451 0,207 Valid 
Q21 .278 0,207 Valid 
Responsiveness .621 0,60 – 0,79  Diterima 
Q22 .346 0,207 Valid 
Q23 .352 0,207 Valid 
Q24 .310 0,207 Valid 
Kepuasan 
Nasabah 
.828 0,80 – 1,0  
Reabilitas 
Baik 
Q25 .650 0,207 Valid 
Q26 .721 0,207 Valid 
Q27 .691 0,207 Valid 
Sumber: data primer diolah, 2015 
 
Pada tabel 4.3 menunjukkan hasil kuesioner berjumlah 27 item dan 
berjumlah 7 variabel diperoleh hasil bahwa untuk uji validitas diketahui 
bahwa nilai r-hitung kesemuannya yang dihasilkan melebihi r-tabel sebesar 
0,207, oleh karena itu dapat dikatakan seluruh item pernyataan dapat 
disimpulkan valid, sehingga tidak ada item yang ditolak atau hilang dalam 
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pengujian ini, sedangkan untuk pengujian reabilitas dapat diketahui dari 
tabel diatas bahwa nilai yang dihasilkan oleh cronbach’s alpha tidak ada 
nilai yang kurang dari 0,60, sehingga dapat disimpulkan variabel 
compliance, assurance, reliability, tangibility, empathy, responsiveness, 
dan juga kepuasan nasabah dapat diterima atau dapat dikatakan reliabel. 
2. Uji validitas dan reabilitas bank konvensional 
Hasil dari pengujian validitas dan reabilitas yang telah diberikan 
sebanyak 90 kuesioner kepada nasabah bank konvensional berkaitan 
dengan keabsahan sebuah pernyataan dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4.4 











Assurance .769 0,60 – 0,79  Diterima 
Q5 .634 0,207 Valid 
Q6 .462 0,207 Valid 
Q7 .623 0,207 Valid 
Q8 .567 0,207 Valid 
Reliability .761 0,60 – 0,79  Diterima 
Q9 .567 0,207 Valid 
Q10 .643 0,207 Valid 
Q11 .571 0,207 Valid 
Q12 .472 0,207 Valid 
Tangibility .654 0,60 – 0,79  Diterima 
Q13 .429 0,207 Valid 
Q14 .620 0,207 Valid 
Q15 .370 0,207 Valid 
Empathy .865 0,60 – 0,79  
Reabilitas 
Baik 
Q16 .600 0,207 Valid 
Q17 .636 0,207 Valid 
Q18 .703 0,207 Valid 
Q19 .655 0,207 Valid 
Q20 .744 0,207 Valid 
Q21 .627 0,207 Valid 
Responsiveness .862 0,60 – 0,79  
Reabilitas 
Baik 
Q22 .768 0,207 Valid 
Q23 .707 0,207 Valid 




.874 0,80 – 1,0  
Reabilitas 
Baik 
Q25 .772 0,207 Valid 
Q26 .783 0,207 Valid 
Q27 .724 0,207 Valid 
Sumber: data primer diolah, 2015 
 
Pada tabel 4.4 menunjukkan hasil kuesioner berjumlah 23 item dan 
berjumlah 6 variabel diperoleh hasil bahwa untuk uji validitas diketahui 
bahwa nilai r-hitung kesemuannya yang dihasilkan melebihi r-tabel sebesar 
0,207, oleh karena itu dapat dikatakan seluruh item pernyataan dapat 
disimpulkan valid, sehingga tidak ada item yang ditolak atau hilang dalam 
pengujian ini, sedangkan untuk pengujian reabilitas dapat diketahui dari 
tabel diatas bahwa nilai yang dihasilkan oleh cronbach’s alpha tidak ada 
nilai yang kurang dari 0,60, sehingga dapat disimpulkan variabel 
assurance, reliability, tangibility, empathy, responsiveness, dan juga 
kepuasan nasabah dapat diterima atau dapat dikatakan reliabel. 
C. Pengujian hipotesis dan pembahasan 
Pengujian hipotesis dalam statistik, dimana hipotesis dapat diartikan 
sebagai pernyataan statistik tentang parameter populasi, dengan kata lain 
hipotesis adalah taksiran terhadap populasi melalui data-data sampel. Terdapat 
dua macam hipotesis, yaitu hipotesis nol atau alternatif. Pada statistik hipotesis 
nol diartikan sebagai tidak adanya pengaruh atau dapat dikatakan tidak adanya 
pengaruh antara ukuran populasi dan ukuran sampel, sedangkan hipotesis 
alternatif diartikan memiliki pengaruh. Adapun hasil dari pengujian dalam 




1. Pengujian hipotesis dan pembahasan kepuasan nasabah bank syariah 
Pegujian hipotesis pada bank syariah dilakukan guna mengetahui 
variabel manakah yang memiliki dominan terbesar dalam mempengaruhi 
kepuasan nasabah dari pelayanan yang diberikan kepada nasabah melalui 
variabel compliance, assurance, reliability, tangibility, empathy, dan 
responsiveness, untuk itu berikut akan diuraikan hasil dalam penelitian ini: 
a. Uji asumsi klasik 
Uji asumsi klasik pada tahap ini dilakukan untuk mengetahui 
keabsahan data yang akan dimasukkan dalam sebuah model regresi, 
apabila data yang dihasilkan memenuhi syarat pada pengujian ini maka 
data tersebut layak untuk pengujian tahap regresi. Adapun hasil dalam 
pengujian asumsi klasik pada penelitian ini adalah sebagai berikut:  
1) Uji normalitas 
Uji normalitas pada penelitian ini digunakan untuk menguji 
apakah spesifikasi model yang digunakan sudah benar atau tidak, hal 
itu dapat diketahui dari gambar kurva pengolahan melalui perangkat 
lunak spss. Data berdistribusi normal apabila titik-titik penyebarannya 
berada di sekitar garis lurus, adapun hasil dari penelitian ini dapat 




Hasil uji normalitas bank syariah 
 
Sumber: data diolah, 2015 
Gambar 4.1 menunjukkan adanya hubungan linier antara variabel 
compliance, assurance, reliability, tangibility, empathy, dan 
responsiveness karena sebaran data mengikuti garis lurus dari kiri 
bawah ke arah kanan atas, sehingga dapat disimpulkan dari kriteria 
pengujian, data tersebut dapat dikatakan berdistribusi normal. 
2) Uji multikolinieritas 
Uji multikolinearitas diperlukan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara 
variabel independen dengan kriteria pengujian koefisien VIF tidak 
lebih dari 10 dan nilai Tolerance tidak kurang dari 0,1, untuk melihat 
ada tidaknya multikolinearitas dapat diketahui berdasarkan nilai 
toleran dan VIF yang terdapat pada tabel coefficients dibawah ini: 
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Tabel 4.5 
Ringkasan hasil perhitungan uji multikolinieritas bank syariah 
 
Sumber: data diolah, 2015 
Tabel 4.5 menunjukkan bahwa nilai VIF dari seluruh variabel 
yang dihasilkan adalah kurang dari 10 dan nilai Tolerance tidak ada 
yang kurang dari 0,1, sehingga model dapat dikatakan terbebas dari 
multikolinearitas. Jadi dapat disimpulkan variabel compliance, 
assurance, reliability, tangibility, empathy, dan responsiveness, dapat 
dikatakan tidak terjadi multikolinearitas pada model regresi. 
3) Uji autokorelasi 
Uji autokorelasi digunakan untuk menguji apakah dalam model 
regresi linier ada korelasi antara kesalahan penganggu pada periode 
dengan kesalahan penganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Untuk 
melihat ada tidaknya autokorelasi dalam suatu model dapat diketahui 
dari hasil nilai Durbin Watson, adapun hasil dari penelitian ini dapat 


















Ringkasan hasil perhitungan uji autokorelasi bank syariah 
 
Sumber: data diolah, 2015 
Tabel 4.6 menunjukkan bahwa nilai yang dihasilkan oleh Durbin 
Watson yaitu sebesar 1.963 dan nilai dl pada tabel DW sebesar 1.5181 
serta nilai du sebesar 1.8014 dengan k (jumlah variabel bebas) adalah 
6, maka berdasarkan kriteria pengujian yang telah dilakukan nilai DW 
berada pada du < d < 4 – du = 1.8014 < 1.963 < 2.037 sehingga dapat 
dikatakan model regresi tersebut terbebas dari autokorelasi positif 
maupun negatif. Pengujian lain dapat diketahui dari kriteria jika 1 < 
DW < 3, dengan nilai 1 < 1.963 < 3, maka kriteria tersebut dapat 
dikatakan tidak terjadi auokorelasi. Jadi dari hasil pengujian tersebut 
dapat disimpulkan bahwa model regresi varibel compliance, 
assurance, reliability, tangibility, empathy, dan responsiveness, dapat 
dikatakan tidak terjadi atau terbebas dari autokorelasi.  
4) Uji heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance di residual satu 
pengamatan ke pengamatan lain. Jika variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut homokedastisitas 
dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas, model regresi yang baik 
R Square 
Change F Change df1 df2
Sig. F 
Change
.750 41.586 6 83 .000 1.963
a. Predictors: (Constant), responsiveness, compliance, tangibility, assurance, empathy, reliability 







adalah homokesdastisitas. Adapun hasil dari penelitian ini dapat 
diketahui berdasarkan gambar dibawah ini: 
Gambar 4.2 
Hasil uji heteroskedastisitas bank syariah 
 
Sumber: data diolah, 2015 
Gambar 4.2 menunjukkan model homokedastisitas karena 
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, 
antara variabel compliance, assurance, reliability, tangibility, 
empathy, dan responsiveness karena sebaran data tidak membentuk 
pola bergelombang melebar kemudian menyempit. Jadi dapat 
disimpulkan bahwa model regresi linier berganda tidak mengandung 
heteroskedastisitas dan layak digunakan dalam model. 
b. Uji determinasi R2 
 Uji ini dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh variabel 
independen menjelaskan pengaruhnya terhadap variabel dependen yaitu 
dengan artian seberapa besar pengaruh dari variabel compliance, 
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asssurance, reliability, tangibility, empathy, dan responsiveness terhadap 
variabel kepuasan nasabah bank syariah di Surakarta. Adapun pengujian 
ini dapat diketahui dari hasil tabel model summary  dibawah ini: 
Tabel 4.7 
Ringkasan hasil perhitungan uji determinasi R2 bank syariah 
 
Sumber: data diolah, 2015 
 Tabel 4.7 menunjukkan hasil nilai R2 yang dapat dilihat pada kolom 
R Square sebesar 0.750 atau dapat dikatakan sebesar 75%. Hal ini berarti 
variabel indenden yaitu compliance, assurance, reliability, tangibility, 
empathy, dan responsiveness memiliki kontribusi sebesar 75% terhadap 
kepuasan nasabah bank syariah, sedangkan sisanya yaitu sebesar 25% 
dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel yang digunakan, atau dapat 
juga dikatakan terdapat pengaruh lain seperti faktor promosi, loyalitas, 
nilai produk, dan lain-lain.  
 Pada kolom nilai R dalam tabel 4.7 diketahui bahwa nilai yang 
dihasilkan sebesar 0,866, hal ini menunjukkan bahwa antara variabel 
independen compliance, assurance, reliability, tangibility, empathy, dan 
responsiveness terhadap kepuasan nasabah bank syariah mempunyai 




a .750 .732 .29758
a. Predictors: (Constant), responsiveness, compliance, tangibility, assurance, empathy, reliability 











c. Uji parsial (uji t)   
Uji t merupakan uji untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh 
setiap variabel independen secara parsial atau individu terhadap variabel 
independen. Dilain sisi juga untuk mengetahui variabel manakah yang 
paling dominan dalam mempengaruhi varibel independen. Adapun hasil 
dari penelitian ini dapat diketahui dari hasil tabel coefficients dibawah 
ini: 
Tabel 4.8 
Ringkasan hasil perhitungan uji parsial (uji t) bank syariah   
 
Sumber: data diolah, 2015 
Berdasarkan tabel 4.8 diatas dalam uji t dapat diketahui dari hasil 
yang diperoleh dari hasil kolom t dan juga dari hasil kolom sig. Untuk 
mengetahui hasil dari pengaruh dari setiap variabel independen secara 
parsial yaitu variabel compliance, assurance, reliability, tangibility, 
empathy, dan responsiveness terhadap variabel dependen yaitu kepuasan 



















1) Pengaruh variabel compliance (X1) terhadap kepuasan nasabah 
bank syariah (Y) 
Hasil perhitungan variabel (X1) nilai yang dihasilkan sebesar 
2.163 yaitu dari kriteria pengujian nilai tersebut adalah nilai t-hitung. 
Untuk menarik kesimpulan nilai tersebut dibandingkan dengan nilai 
t-tabel sebesar 1,987. Dari hasil perhitungan ternyata t-hitung > t-tabel 
yaitu 2,163 > 1,987 artinya H0 ditolak. Sehingga hipotesis yang 
berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan antara compliance 
terhadap kepuasan nasabah bank syariah dengan koefisien regresi β 
= 0 adalah diterima. Berdasarkan pengujian terhadap nilai probalitas 
atau nilai sig dapat diketahui dari hasil nilai sig pada tabel diatas 
yaitu nilai yang dihasilkan adalah sebesar 0.033, dimana nilai 
tersebut tidak melebihi dari nilai α, yaitu 0.033 < 5%, maka 
kesimpulannya H0 ditolak.  
Jadi dari pengujian diatas dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial terdapat pengaruh signifikan antara variabel compliance 
(kepatuhan) yang mencakup tata kelola prinsip syariah, layanan 
islami, tidak adanya unsur riba dan prinsip bagi hasil (X1) terhadap 
kepuasan nasabah bank syariah di Surakarta. Adanya pengaruh 
compliance (kepatuhan) terhadap kepuasan nasabah bank syariah 
menunjukkan bahwa selama ini bank syariah di Surakarta dalam 
menerapkan sistem kepatuhan terhadap nilai-nilai Islam, dalam 
persepsi nasabah sudah merasakan bahwa nilai-nilai tersebut telah 
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diberikan oleh bank syariah. Dari hasil penelitian ini juga 
memperkuat dari hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Duriany 
dan Uswatun yang menyatakan bahwa variabel compliance memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. 
2) Pengaruh variabel assurance (X2) terhadap kepuasan nasabah 
bank syariah (Y) 
Hasil perhitungan variabel (X2) nilai yang dihasilkan sebesar 
1.968 yaitu dari kriteria pengujian nilai tersebut adalah nilai t-hitung. 
Untuk menarik kesimpulan nilai tersebut dibandingkan dengan nilai 
t-tabel sebesar 1,968. Dari hasil perhitungan ternyata t-hitung < t-tabel 
yaitu 1.968 < 1,987 artinya H0 diterima. Sehingga hipotesis yang 
berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan antara assurance 
terhadap kepuasan nasabah bank syariah dengan koefisien regresi β 
= 0, adalah ditolak. Berdasarkan pengujian terhadap nilai probalitas 
atau nilai sig dapat diketahui dari hasil nilai sig pada tabel diatas 
yaitu nilai yang dihasilkan adalah sebesar 0.052, dimana nilai 
tersebut melebihi dari nilai α, yaitu 0.052 > 5%, maka 
kesimpulannya H0 diterima.  
Jadi dari pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial tidak terdapat pengaruh antara variabel assurance (jaminan 
dan kepastian) yang mencakup karyawan profesional, ramah, 
ketenangan hati dan mudah diakses (X2) terhadap kepuasan nasabah 
bank syariah di Surakarta. Tidak adanya pengaruh assurance 
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(jaminan dan kepastian) terhadap kepuasan nasabah bank syariah 
menunjukkan bahwa jaminan dan keamanan yang diberikan bank 
syariah di Surakarta telah belum dirasakan yang terbaik kepada 
nasabah yaitu dengan bersikap ramah, profesional, dapat dipercaya, 
dan mudah diakses. Dari hasil penelitian ini juga memperkuat dari 
hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Astuti yang menyatakan 
bahwa variabel assurance memiliki tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. 
3) Pengaruh variabel reliability (X3) terhadap kepuasan nasabah bank 
syariah (Y) 
Hasil perhitungan variabel (X3) nilai yang dihasilkan sebesar 
2.212 yaitu dari kriteria pengujian nilai tersebut adalah nilai t-hitung. 
Untuk menarik kesimpulan nilai tersebut dibandingkan dengan nilai 
t-tabel sebesar 1,987. Dari hasil perhitungan ternyata t-hitung > t-tabel 
yaitu 2.212 > 1,987 artinya H0 ditolak. Sehingga hipotesis yang 
berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan antara reliability 
terhadap kepuasan nasabah bank syariah dengan koefisien regresi β 
= 0, adalah diterima. Berdasarkan pengujian terhadap nilai probalitas 
atau nilai sig dapat diketahui dari hasil nilai sig pada tabel diatas 
yaitu nilai yang dihasilkan adalah sebesar 0.030, dimana nilai 
tersebut tidak melebihi dari nilai α, yaitu 0.030 < 5%, maka 
kesimpulannya adalah H0 ditolak.  
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Jadi dari pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial terdapat pengaruh antara variabel reliability (kehandalan) 
yang mencakup kemudahan, kecepatan, ketepatan dan keamanan 
(X3) terhadap kepuasan nasabah bank syariah di Surakarta. Adanya 
pengaruh reliability (kehandalan) terhadap kepuasan nasabah bank 
syariah menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan bank syariah 
di Surakarta selama ini telah dirasakan hal yang terbaik dari nasabah 
yaitu dengan membantu memecahkan masalah, tepat waktu, 
pelayanan sesuai yang dijanjikan dan menyimpan data-data secara 
akurat. Dari hasil penelitian ini juga memperkuat dari hasil 
penelitian yang telah dilakukan oleh Duriany dan uswatun yang 
menyatakan bahwa variabel reliability memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. 
4) Pengaruh variabel tangibility (X4) terhadap kepuasan nasabah 
bank syariah (Y) 
Hasil perhitungan variabel (X4) nilai yang dihasilkan sebesar 
2.009 yaitu dari kriteria pengujian nilai tersebut adalah nilai t-hitung. 
Untuk menarik kesimpulan nilai tersebut dibandingkan dengan nilai 
t-tabel sebesar 1,987. Dari hasil perhitungan ternyata t-hitung > t-tabel 
yaitu 2.009 > 1,987 artinya H0 ditolak. Sehingga hipotesis yang 
berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan antara tangibility 
terhadap kepuasan nasabah bank syariah dengan koefisien regresi β 
= 0, adalah diterima. Berdasarkan pengujian terhadap nilai probalitas 
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atau nilai sig juga dapat diketahui bahwa dari hasil nilai sig pada 
tabel diatas yaitu nilai yang dihasilkan adalah sebesar 0.048, dimana 
nilai tersebut kurang dari nilai α yang sebesar < 5%, maka 
kesimpulannya H0 ditolak.  
Jadi dari pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial terdapat pengaruh antara variabel tangibility (bukti fisik) 
yang mencakup penampilan, perlengkapan, dan fasilitas (X4) 
terhadap kepuasan nasabah bank syariah di Surakarta. Adanya 
pengaruh tangibility (bukti fisik) terhadap kepuasan nasabah bank 
syariah menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan bank syariah 
di Surakarta telah dirasakan hal yang terbaik kepada nasabah yaitu 
dengan penampilan menarik/rapi, perlengkapan modern, dan 
fasilitas yang sesuai. Dari hasil penelitian ini juga memperkuat dari 
hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Astuti yang menyatakan 
bahwa variabel tangibility memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah bank syariah. 
5) Pengaruh variabel empathy (X5) terhadap kepuasan nasabah bank 
syariah (Y) 
Hasil perhitungan variabel (X5) nilai yang dihasilkan sebesar 
2.358 yaitu dari kriteria pengujian, nilai tersebut adalah nilai t-hitung. 
Untuk menarik kesimpulan nilai tersebut dibandingkan dengan nilai 
t-tabel sebesar 1,987. Dari hasil perhitungan ternyata t-hitung > t-tabel 
yaitu 2.358 > 1,987 artinya H0 ditolak. Sehingga hipotesis yang 
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berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan antara empathy terhadap 
kepuasan nasabah bank syariah dengan koefisien regresi β = 0, 
adalah diterima. Berdasarkan pengujian terhadap nilai probalitas 
atau nilai sig dapat diketahui dari hasil nilai sig pada tabel diatas 
yaitu nilai yang dihasilkan adalah sebesar 0.021, dimana nilai 
tersebut kurang dari nilai α yang sebesar < 5%, maka kesimpulannya 
H0 ditolak.  
Jadi dari pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial terdapat pengaruh antara variabel empathy (perhatian tulus) 
yang mencakup perhatian, kebutuhan spesifik, produk yang 
menguntungkan, biaya, jam kerja yang tepat dan lokasi yang 
strategis (X5) terhadap kepuasan nasabah bank syariah di Surakarta. 
Adanya pengaruh empathy (perhatian tulus) terhadap kepuasan 
nasabah bank syariah menunjukkan bahwa perhatian tulus yang 
diberikan layanan bank syariah di Surakarta tidak membuat ragu 
untuk menjalin kerja sama dengan bank syariah dalam berbagai 
berbagai transaksi. Dari hasil penelitian ini juga memperkuat dari 
hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Duriany dan uswatun yang 
menyatakan bahwa variabel empathy memiliki pengaruh yang 




6) Pengaruh variabel responsiveness (X6) terhadap kepuasan nasabah 
bank syariah (Y) 
Hasil perhitungan variabel (X6) nilai yang dihasilkan sebesar 
2.101 yaitu dari kriteria pengujian, nilai tersebut adalah nilai t-hitung. 
Untuk menarik kesimpulan nilai tersebut dibandingkan dengan nilai 
t-tabel sebesar 1,987. Dari hasil perhitungan ternyata t-hitung > t-tabel 
yaitu 2.101 > 1,987 artinya H0 ditotak. Sehingga hipotesis yang 
berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan antara responsiveness 
terhadap kepuasan nasabah bank syariah dengan koefisien regresi β 
= 0, adalah diterima. Berdasarkan pengujian terhadap nilai probalitas 
atau nilai sig dapat diketahui dari hasil nilai sig pada tabel diatas 
yaitu nilai yang dihasilkan adalah sebesar 0.039, dimana nilai 
tersebut kurang dari nilai α, yaitu 0.039 < 5%, maka kesimpulannya 
H0 ditolak.  
Jadi dari pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial terdapat pengaruh antara variabel responsiveness 
(ketanggapan) yang mencakup kemauan membantu nasabah, 
kejelasan informasi, dan pengaduan atau keluhan (X6) terhadap 
kepuasan nasabah bank syariah di Surakarta. Adanya pengaruh 
responsiveness (ketanggapan) terhadap kepuasan nasabah bank 
syariah menunjukkan bahwa pihak bank syariah di Surakarta telah 
dirasakan hal yang terbaik kepada nasabah yaitu dengan 
ketersediaan membantu nasabah, kejelasan informasi, dan kesigapan 
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dalam menaggapi permintaan dan keluhan nasabah dapat dirasakan 
oleh nasabah. Dari hasil penelitian ini juga memperkuat dari hasil 
penelitian yang telah dilakukan oleh Duriany dan uswatun yang 
menyatakan bahwa variabel responsiveness memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. 
d. Uji simultan (uji F) 
Uji F merupakan uji untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh 
secara keseluruhan variabel independen mempengaruhi variabel 
dependen, adapun hasil dari penelitian ini dapat diketahui dari tabel 
ANOVA dibawah ini: 
Tabel 4.9 
Ringkasan hasil perhitungan uji simultan (uji F) bank syariah 
 
Sumber: data diolah, 2015 
 
Berdasarkan tabel 4.8 diatas dalam uji F dapat diketahui dari hasil 
yang diperoleh pada kolom F dan juga dari hasil kolom sig. Untuk 
mengetahui hasil dari pengaruh dari setiap variabel independen secara 
simultan yaitu variabel compliance, assurance, reliability, tangibility, 
empathy, dan responsiveness terhadap variabel dependen yaitu kepuasan 
nasabah bank syariah diperoleh nilia F-hitung sebesar 41.586, dengan df1: 







22.096 6 3.683 41.586 .000
a
Residual 7.350 83 .089
Total 29.446 89
a. Predictors: (Constant), responsiveness, compliance, tangibility, assurance, empathy, reliability 






Untuk menarik kesimpulan nilai F-hitung tersebut dibandingkan dengan 
nilai F-tabel, dari hasil perhitungan ternyata F-hitung > F-tabel yaitu 41.586 > 
2.209 artinya H0 ditolak. Dilain pihak berdasarkan pengujian terhadap 
nilai probalitas atau nilai sig dapat diketahui dari hasil nilai sig pada tabel 
diatas yaitu nilai yang dihasilkan adalah sebesar 0.000, dimana nilai 
tersebut kurang dari nilai α yang sebesar < 5%, maka kesimpulannya H0 
ditolak dan menerima Ha. 
Jadi dari pengujian tersebut, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 
yang berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan variabel compliance, 
assurance, reliability, tangibility, empathy, dan responsiveness (X1, X2, 
X3, X4, X4, X5, dan X6) terhadap variabel dependen yaitu kepuasan 
nasabah bank syariah (Y) dengan koefisien regresi β1 ≠ 0 β2 ≠ 0, adalah 
benar. Adanya pengaruh tersebut menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan yang diberikan bank syariah di Surakarta selama ini sesuai 
dengan harapan nasabah. Dari hasil penelitian ini juga memperkuat dari 
hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Duriany dan uswatun yang 
menyatakan bahwa variabel compliance, assurance, reliability, 
tangibility, empathy, responsiveness memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah bank syariah. 
e. Model regresi bank syariah 
Model regresi dihasilkan adalah untuk mengetahui persamaan 
regresi pada variabel  compliance, asssurance, reliability, tangibility, 
empathy, dan responsiveness dengan kepuasan nasabah bank syariah di 
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Surakarta, yaitu guna memprediksi (ramalan) bagaimana keadaan (naik 
turunnya) secara individu setiap variabel independen mempengaruhi 
perubahan terhadap variabel kepuasan nasabah. Dilain sisi juga untuk 
mengetahui variabel manakah yang paling dominan dalam meramalkan 
varibel independen. Adapun model regresi bank syariah pada penelitian 
ini sebagai berikut: 
Tabel 4.10 
Ringkasan hasil perhitungan model regresi bank syariah 
 
Sumber: data diolah, 2015 
 
Berdasarkan tabel 4.10 dapat diketahui fungsi model regresi ganda 
bank syariah dapat dituliskan sebagai berikut: 
Y =  α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5  + β6X6 
Y =  0.001 + 0.136X1 + 0.139X2 + 0.200X3 + 0.135X4 + 0.207X5  +  
    0.179X6   
Koefisien regresi berganda dari persamaan tersebut adalah X1 = 
0.136, X2 = 0.139, X3 = 0.200, X4 = 0,135, X5 = 0.207 dan X6 = 0.179. 
Hal ini berarti jika setiap variabel independen meningkat satu-satuan, 
maka variabel compliance (X1) pengaruhnya terhadap variabel kepuasan 
Standardized 
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) .001 .264
compliance .136 .063 .140
assurance .139 .070 .147
reliability .200 .090 .207
tangibility .135 .067 .147












nasabah akan bertambah sebesar 13,6%, assurance (X2) pengaruhnya 
terhadap variabel kepuasan nasabah akan bertambah sebesar 13,9%, 
reliability (X3) pengaruhnya terhadap variabel kepuasan nasabah akan 
bertambah sebesar 20%, tangibility (X4) pengaruhnya terhadap variabel 
kepuasan nasabah akan bertambah sebesar 13,5%, empathy (X5) 
pengaruhnya terhadap variabel kepuasan nasabah akan bertambah 
sebesar 20,7%, dan responsiveness (X6) pengaruhnya terhadap variabel 
kepuasan nasabah akan bertambah sebesar 17,9%.  
Jadi dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel empathy 
yang paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah bank syariah 
yaitu berupa perhatian tulus, tanggung jawab terhadap keamanan, produk 
yang menguntungkan, biaya yang rendah, operasi jam, dan lokasi yang 
strategis. Kemudian dilanjutkan dengan variabel reliability, dan yang 
paling rendah adalah variabel compliance yaitu pengelolaan sesuai 
hukum Islam, produk dan layanan yang Islami, tidak ada unsur riba, 
penerapan sistem bagi hasil. Maka dari itu pihak bank sebaiknya 
meningkatkan pelayanan compliance karena pengaruhnya terhadap 
kepuasan nasabah paling kecil dibandingkan dengan variabel yang lain.  
2. Pengujian hipotesis dan pembahasan kepuasan nasabah bank konvensional 
Pegujian hipotesis pada bank konvensional dilakukan guna mengetahui 
variabel manakah yang memiliki dominan terbesar dalam mempengaruhi 
kepuasan nasabah dari pelayanan yang diberikan kepada nasabah melalui 
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variabel compliance, assurance, reliability, tangibility, empathy, dan 
responsiveness, untuk itu berikut akan diuraikan hasil dalam penelitian ini: 
a. Uji asumsi klasik 
Uji asumsi klasik pada tahap ini dilakukan untuk mengetahui 
keabsahan data yang akan dimasukkan dalam sebuah model regresi, 
apabila data yang dihasilkan memenuhi syarat pada pengujian ini maka 
data tersebut layak untuk pengujian tahap regresi. Adapun hasil dalam 
pengujian asumsi klasik pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1) Uji normalitas 
Uji normalitas pada penelitian ini digunakan untuk menguji 
apakah spesifikasi model yang digunakan sudah benar atau tidak, hal 
itu dapat diketahui dari gambar kurva pengolahan melalui perangkat 
lunak spss. Data berdistribusi normal apabila titik-titik penyebarannya 
berada di sekitar garis lurus, adapun hasil dari penelitian ini dapat 
dilihat pada gambar dibawah ini: 
Gambar 4.3 
Hasil uji normalitas bank konvensional 
 
Sumber: data diolah, 2015 
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Gambar 4.3 menunjukkan adanya hubungan linier antara variabel 
assurance, reliability, tangibility, empathy, dan responsiveness karena 
sebaran data mengikuti garis lurus dari kiri bawah ke arah kanan atas, 
sehingga dapat disimpulkan dari kriteria pengujian, data tersebut 
dapat dikatakan berdistribusi normal. 
2) Uji multikolinieritas 
Uji multikolinearitas diperlukan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara 
variabel independen dengan kriteria pengujian koefisien VIF tidak 
lebih dari 10 dan nilai Tolerance tidak kurang dari 0,1, untuk melihat 
ada tidaknya multikolinearitas dapat diketahui berdasarkan nilai 
toleran dan VIF yang terdapat pada tabel coefficients dibawah ini: 
Tabel 4.11 
Ringkasan hasil perhitungan uji multikolinieritas bank konvensional 
 
Sumber: data diolah, 2015 
 
Tabel 4.11 menunjukkan bahwa nilai VIF dari seluruh variabel 

















yang kurang dari 0,1, sehingga model dapat dikatakan terbebas dari 
multikolinearitas. Jadi dapat disimpulkan variabel assurance, 
reliability, tangibility, empathy, dan responsiveness, dapat dikatakan 
tidak terjadi multikolinearitas pada model regresi. 
3) Uji autokorelasi 
Uji autokorelasi digunakan untuk menguji apakah dalam model 
regresi linier ada korelasi antara kesalahan penganggu pada periode 
dengan kesalahan penganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Untuk 
melihat ada tidaknya autokorelasi dalam suatu model dapat diketahui 
dari hasil nilai Durbin Watson, adapun hasil dari penelitian ini dapat 
dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4.12 
Ringkasan hasil perhitungan uji autokorelasi bank konvensional 
 
Sumber: data diolah, 2015 
 
Tabel 4.12 menunjukkan bahwa nilai yang dihasilkan oleh Durbin 
Watson yaitu sebesar 2.469 dan nilai dl pada tabel DW sebesar 1.5420 
serta nilai du sebesar 1.7758 dengan k (jumlah variabel bebas) adalah 
5, maka berdasarkan kriteria pengujian yang telah dilakukan nilai DW 
berada pada 4 - dl < d < 4 = 2.4580 < 2.469 < 4, sehingga dapat 
dikatakan model regresi tersebut terbebas dari autokorelasi baik 
secara negatif. Pengujian lain dapat diketahui dari kriteria jika 1 < DW 
R Square 
Change F Change df1 df2
Sig. F 
Change







a. Predictors: (Constant), Responsiveness, Empathy, Relaibility, Assurance, 
Tangibilityb. Dependent Variable: kepuasan nasabah bank konvensional
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< 3, dengan nilai 1 < 2.469 < 3  yang dihasilkan maka dapat dikatakan 
tidak terjadi auokorelasi. Jadi dari hasil pengujian tersebut dapat 
disimpulkan bahwa model regresi varibel assurance, reliability, 
tangibility, empathy, dan responsiveness, dapat dikatakan tidak terjadi 
atau terbebas dari autokorelasi. 
4) Uji heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance di residual satu 
pengamatan ke pengamatan lain. Jika variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut homokedastisitas 
dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas, model regresi yang baik 
adalah homokesdastisitas. Adapun hasil dari penelitian ini dapat 
diketahui berdasarkan gambar dibawah ini: 
Gambar 4.4 
Hasil uji heteroskedastisitas bank konvensional 
 
Sumber: data diolah, 2015 
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Gambar 4.4 menunjukkan model homokedastisitas karena 
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, 
antara variabel compliance, assurance, reliability, tangibility, 
empathy, dan responsiveness karena sebaran data tidak membentuk 
pola bergelombang melebar kemudian menyempit. Jadi dapat 
disimpulkan bahwa model regresi linier berganda tidak mengandung 
heteroskedastisitas dan layak digunakan dalam model. 
b. Uji determinasi R2 
 Uji ini dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh variabel 
independen menjelaskan pengaruhnya terhadap variabel dependen yaitu 
dengan artian seberapa besar pengaruh dari variabel asssurance, 
reliability, tangibility, empathy, dan responsiveness terhadap variabel 
kepuasan nasabah bank konvensional di Surakarta. Adapun pengujian ini 
dapat diketahui dari hasil tabel model summary  dibawah ini: 
Tabel 4.13 
Ringkasan hasil perhitungan uji determinasi R2 bank konvensional 
 
Sumber: data diolah, 2015 
 
Tabel 4.13 menunjukkan hasil nilai R2 yang dapat dilihat pada kolom 
R Square sebesar 0.488 atau dapat dikatakan sebesar 48.8%. Hal ini 
berarti bahwa variabel indenden yaitu  variabel assurance, reliability, 
tangibility, empathy, dan responsiveness memiliki kontribusi sebesar 
1 .698






Model R R Square
Adjusted 
R Square
a. Predictors: (Constant), Responsiveness, Empathy, Relaibility, Assurance, 
Tangibilityb. Dependent Variable: kepuasan nasabah bank konvensional
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48.8% terhadap kepuasan nasabah bank konvensional, sedangkan 
sisanya yaitu sebesar 52,2% dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel 
yang digunakan, atau dapat juga dikatakan terdapat pengaruh lain seperti 
faktor promosi, loyalitas, nilia produk, dan lain-lain. 
Pada kolom nilai R dalam tabel 4.13 diketahui bahwa nilai yang 
dihasilkan sebesar 0.698, hal ini menunjukkan bahwa antara variabel 
independen variabel assurance, reliability, tangibility, empathy, dan 
responsiveness terhadap kepuasan nasabah bank konvensional 
mempunyai hubungan sebesar 69,8%. 
c. Uji parsial (uji t)  
Uji t merupakan uji untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh 
setiap variabel independen secara parsial atau individu terhadap variabel 
independen. Dilain sisi juga untuk mengetahui variabel manakah yang 
paling dominan dalam mempengaruhi varibel independen. Adapun hasil 
dari penelitian ini dapat diketahui dari hasil tabel coefficients dibawah 
ini: 
Tabel 4.14 
Ringkasan hasil perhitungan uji parsial (uji t) bank konvensional 
 















Berdasarkan tabel 4.14 diatas dalam uji t dapat diketahui dari hasil 
yang diperoleh dari hasil kolom t dan juga dari hasil kolom sig. Untuk 
mengetahui hasil dari pengaruh dari setiap variabel independen secara 
parsial yaitu variabel assurance, reliability, tangibility, empathy, dan 
responsiveness terhadap variabel dependen yaitu kepuasan nasabah bank 
konvensional adalah sebagai berikut:  
1) Pengaruh variabel assurance (X1) terhadap kepuasan nasabah 
bank konvensional (Y) 
Hasil perhitungan variabel (X1) nilai yang dihasilkan sebesar 
1.992 yaitu dari kriteria pengujian nilai tersebut adalah nilai t-hitung. 
Untuk menarik kesimpulan nilai tersebut dibandingkan dengan 
nilai t-tabel sebesar 1,987. Dari hasil perhitungan ternyata t-hitung > t-
tabel yaitu 0.992 > 1,987 artinya H0 ditolak. Sehingga hipotesis yang 
berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan antara assurance 
terhadap kepuasan nasabah bank konvensional dengan koefisien 
regresi β = 0, adalah diterima. Berdasarkan pengujian terhadap nilai 
probalitas atau nilai sig dapat diketahui dari hasil nilai sig pada 
tabel diatas yaitu nilai yang dihasilkan adalah sebesar 0.050, 
dimana nilai tersebut tidak melebihi dari nilai α, yaitu 0.050 = 5%, 
maka kesimpulannya H0 ditolak.  
Jadi dari pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial terdapat pengaruh antara variabel assurance (jaminan dan 
kepastian) yang mencakup karyawan profesional, ramah, 
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ketenangan hati dan mudah diakses (X1) terhadap kepuasan 
nasabah bank konvensional di Surakarta. Adanya pengaruh 
Assurance (jaminan dan kepastian) terhadap kepuasan nasabah 
bank konvensional menunjukkan bahwa jaminan dan keamanan 
yang diberikan bank konvensional di Surakarta telah dirasakan hal 
yang terbaik kepada nasabah yaitu dengan bersikap ramah, 
profesional, dapat dipercaya, dan mudah diakses. Dari hasil 
penelitian ini juga memperkuat dari hasil penelitian yang telah 
dilakukan oleh Tahyudin dan Juniarsa yang menyatakan bahwa 
variabel assurance memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan nasabah bank konvensional. 
2) Pengaruh variabel reliability (X2) terhadap kepuasan nasabah 
bank konvensional (Y) 
Hasil perhitungan variabel (X2) nilai yang dihasilkan sebesar 
2.019 yaitu dari kriteria pengujian nilai tersebut adalah nilai t-hitung. 
Untuk menarik kesimpulan nilai tersebut dibandingkan dengan 
nilai t-tabel sebesar 1,987. Dari hasil perhitungan ternyata t-hitung > t-
tabel yaitu 2.019 > 1,987 artinya H0 ditolak. Sehingga hipotesis yang 
berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan antara reliability 
terhadap kepuasan nasabah bank konvensional dengan koefisien 
regresi β = 0, adalah diterima. Berdasarkan pengujian terhadap 
nilai probalitas atau nilai sig dapat diketahui dari hasil nilai sig pada 
tabel diatas yaitu nilai yang dihasilkan adalah sebesar 0.047, 
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dimana nilai tersebut kurang dari nilai α yang sebesar < 5%, maka 
kesimpulannya H0 ditolak.  
Jadi dari pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial terdapat pengaruh antara variabel reliability (kehandalan) 
yang mencakup kemudahan, kecepatan, ketepatan dan keamanan 
(X2) terhadap kepuasan nasabah bank konvensional di Surakarta. 
Adanya pengaruh reliability (kehandalan) terhadap kepuasan 
nasabah bank konvensional menunjukkan bahwa pelayanan yang 
diberikan bank konvensional di Surakarta telah dirasakan hal yang 
terbaik kepada nasabah yaitu dengan membantu memecahkan 
masalah, tepat waktu, pelayanan sesuai yang dijanjikan dan 
menyimpan data-data secara akurat. Dari hasil penelitian ini juga 
memperkuat dari hasil penelitian yang telah dilakukan oleh 
Tahyudin dan Juniarsa yang menyatakan bahwa variabel reliability 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah 
bank konvensional. 
3) Pengaruh variabel tangibility (X3) terhadap kepuasan nasabah 
bank konvensional (Y) 
Hasil perhitungan variabel (X3) nilai yang dihasilkan sebesar 
2.147 yaitu dari kriteria pengujian nilai tersebut adalah nilai t-hitung. 
Untuk menarik kesimpulan nilai tersebut dibandingkan dengan 
nilai t-tabel sebesar 1,987. Dari hasil perhitungan ternyata t-hitung > t-
tabel yaitu 2.147 > 1,987 artinya H0 ditolak. Sehingga hipotesis yang 
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berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan antara tangibility 
terhadap kepuasan nasabah bank konvensional dengan koefisien 
regresi β = 0, adalah diterima. Berdasarkan pengujian terhadap 
nilai probalitas atau nilai sig dapat diketahui dari hasil nilai sig pada 
tabel diatas yaitu nilai yang dihasilkan adalah sebesar 0.035, 
dimana nilai tersebut kurang dari nilai α yang sebesar < 5%, maka 
kesimpulannya H0 ditolak.  
Jadi dari pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial terdapat pengaruh antara variabel tangibility (bukti fisik) 
yang mencakup penampilan, perlengkapan, dan fasilitas (X3) 
terhadap kepuasan nasabah bank konvensional di Surakarta. 
Adanya pengaruh tangibility (bukti fisik) terhadap kepuasan 
nasabah bank konvensional menunjukkan bahwa pelayanan yang 
diberikan bank konvensional di Surakarta telah dirasakan hal yang 
terbaik kepada nasabah yaitu dengan penampilan menarik/rapi, 
perlengkapan modern, dan fasilitas yang sesuai. Dari hasil 
penelitian ini juga memperkuat dari hasil penelitian yang telah 
dilakukan oleh Uswatun yang menyatakan bahwa variabel 





4) Pengaruh variabel empathy (X4) terhadap kepuasan nasabah bank 
konvensional (Y) 
Hasil perhitungan variabel (X4) nilai yang dihasilkan sebesar 
2.009 yaitu dari kriteria pengujian, nilai tersebut adalah nilai t-hitung. 
Untuk menarik kesimpulan nilai tersebut dibandingkan dengan 
nilai t-tabel sebesar 1,987. Dari hasil perhitungan ternyata t-hitung > t-
tabel yaitu 2.009 > 1,987 artinya H0 ditolak. Sehingga hipotesis yang 
berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan antara empathy 
terhadap kepuasan nasabah bank konvensional dengan koefisien 
regresi β = 0, adalah benar atau Ha diterima. Berdasarkan 
pengujian terhadap nilai probalitas atau nilai sig dapat diketahui 
dari hasil nilai sig pada tabel diatas yaitu nilai yang dihasilkan 
adalah sebesar 0.048, dimana nilai tersebut kurang dari nilai α yang 
sebesar < 5%, maka kesimpulannya H0 ditolak.  
Jadi dari pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial tidak terdapat pengaruh antara variabel empathy (perhatian 
tulus) yang mencakup perhatian, kebutuhan spesifik, produk yang 
menguntungkan, biaya, jam kerja yang tepat dan lokasi yang 
strategis (X4) terhadap kepuasan nasabah bank konvensional di 
Surakarta. Adanya pengaruh empathy (perhatian tulus) terhadap 
kepuasan nasabah bank konvensional menunjukkan bahwa 
perhatian tulus yang diberikan layanan bank konvensional di 
Surakarta tidak membuat ragu untuk menjalin kerja sama dengan 
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bank konvensional dalam berbagai berbagai transaksi. Dari hasil 
penelitian ini juga memperkuat dari hasil penelitian yang telah 
dilakukan oleh Yudha Juniarsa yang menyatakan bahwa variabel 
empathy memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah bank. 
5) Pengaruh variabel responsiveness (X5) terhadap kepuasan 
nasabah bank konvensional (Y) 
Hasil perhitungan variabel (X5) nilai yang dihasilkan sebesar 
2.191 yaitu dari kriteria pengujian, nilai tersebut adalah nilai t-hitung. 
Untuk menarik kesimpulan nilai tersebut dibandingkan dengan 
nilai t-tabel sebesar 1,987. Dari hasil peritungan ternyata t-hitung > t-
tabel yaitu 2.191 > 1,987 artinya H0 ditolak. Sehingga hipotesis yang 
berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan antara responsiveness 
terhadap kepuasan nasabah bank syariah dengan koefisien regresi 
β = 0, adalah benar atau Ha diterima. Berdasarkan pengujian 
terhadap nilai probalitas atau nilai sig dapat diketahui dari hasil 
nilai sig pada tabel diatas yaitu nilai yang dihasilkan adalah sebesar 
0.031, dimana nilai tersebut kurang dari nilai α yang sebesar < 5%, 
maka kesimpulannya H0 ditolak.  
Jadi dari pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial terdapat pengaruh antara variabel responsiveness 
(ketanggapan) yang mencakup kemauan membantu nasabah, 
kejelasan informasi, dan pengaduan atau keluhan (X5) terhadap 
125 
kepuasan nasabah bank konvensional di Surakarta. Adanya 
pengaruh responsiveness (ketanggapan) terhadap kepuasan 
nasabah bank konvensional menunjukkan bahwa pelayanan yang 
diberikan layanan bank konvensional di Surakarta tidak membuat 
ragu untuk menjalin kerja sama dengan bank konvensional dalam 
berbagai berbagai transaksi karena pihak bank memberikan kepada 
nasabah yaitu dengan ketersediaan membantu nasabah, kejelasan 
informasi, dan kesigapan dalam menaggapi permintaan dan 
keluhan nasabah. Dari hasil penelitian ini juga memperkuat dari 
hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Yudha Juniarsa yang 
menyatakan bahwa variabel responsiveness memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah bank. 
d. Uji simultan (uji F) 
Uji F merupakan uji untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh 
secara keseluruhan variabel independen mempengaruhi variabel 
dependen, adapun hasil dari penelitian ini dapat diketahui dari tabel 
ANOVA dibawah ini: 
Tabel 4.15 
Ringkasan hasil perhitungan uji simultan (uji F) bank konvensional 
 








13.923 5 2.785 15.990 .000
a




b. Dependent Variable: kepuasan nasabah bank konvensional




Berdasarkan tabel 4.15 diatas dalam uji F dapat diketahui dari hasil 
yang diperoleh pada kolom F dan juga dari hasil kolom sig. Untuk 
mengetahui hasil dari pengaruh dari setiap variabel independen secara 
simultan yaitu variabel assurance, reliability, tangibility, empathy, dan 
responsiveness terhadap variabel dependen yaitu kepuasan nasabah bank 
syariah diperoleh nilia F-hitung sebesar 34,502, dengan df1: 6-1 = 5 dan 
df2: 90-6 = 84, maka dapat diketahui F-tabel sebesar 2,323. Untuk menarik 
kesimpulan nilai F-hitung tersebut dibandingkan dengan nilai F-tabel, dari 
hasil peritungan ternyata F-hitung > F-tabel yaitu 15.990 > 2.209 artinya H0 
ditolak dan menerima Ha. Dilain pihak berdasarkan pengujian terhadap 
nilai probalitas atau nilai sig. juga dapat diketahui dari hasil nilai sig pada 
tabel diatas yaitu nilai yang dihasilkan adalah sebesar 0.000, dimana nilai 
tersebut kurang dari nilai α yang sebesar < 5%, maka kesimpulannya H0 
ditolak dan menerima Ha. 
Jadi dari pengujian tersebut, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 
yang berbunyi terdapat pengaruh yang signifikan variabel assurance, 
reliability, tangibility, empathy, dan responsiveness (X1, X2, X3, X4, 
X4, dan X5) terhadap variabel dependen yaitu kepuasan nasabah bank 
syariah (Y) dengan koefisien regresi β1 ≠ 0 β2 ≠ 0, adalah benar. Adanya 
pengaruh tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 
diberikan bank konvensional di Surakarta selama ini sesuai dengan 
harapan nasabah. Dari hasil penelitian ini juga memperkuat dari hasil 
penelitian yang telah dilakukan oleh Tahyudin yang menyatakan bahwa 
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variabel assurancce, reliability, tangibility, empathy dan responsiveness 
memiliki pengaruh secara bersama-sama dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah bank. 
e. Model regresi bank konvensional 
Model regresi dihasilkan adalah untuk mengetahui persamaan 
regresi pada variabel   asssurance, reliability, tangibility, empathy, dan 
responsiveness dengan kepuasan nasabah bank konvensional di 
Surakarta, yaitu guna memprediksi (ramalan) bagaimana keadaan (naik 
turunnya) secara individu setiap variabel independen mempengaruhi 
perubahan terhadap variabel kepuasan nasabah. Dilain sisi juga untuk 
mengetahui variabel manakah yang paling dominan dalam meramalkan 
varibel independen. Adapun model regresi bank syariah pada penelitian 
ini sebagai berikut: 
Tabel 4.16 
Ringkasan hasil perhitungan model regresi bank konvensional 
 
Sumber: data diolah, 2015 
 
Berdasarkan tabel 4.16 dapat diketahui fungsi model regresi ganda 
bank syariah dapat dituliskan sebagai berikut: 
Y =  α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5 
Standardiz
ed 
B Std. Error Beta
(Constant) -.072 .453
Assurance .228 .114 .199
Relaibility .187 .093 .206
Tangibility .239 .112 .217












Y =  -0.072 + 0.228X1 + 0.187X2 + 0.239X3 + 0.171X4 + 0.186X5 
Koefisien regresi berganda dari persamaan tersebut adalah X1 = 
0.228, X2 = 0.187, X3 = 0.239, X4 = 0.171, dan X5 = 0.186. Hal ini 
berarti jika setiap variabel independen bertambah satu-satuan, maka 
variabel assurance (X1) pengaruhnya terhadap variabel kepuasan 
nasabah akan bertambah sebesar 22,8%, reliability (X2) pengaruhnya 
terhadap variabel kepuasan nasabah akan bertambah sebesar 18,7%, 
tangibility (X3) pengaruhnya terhadap variabel kepuasan nasabah akan 
bertambah sebesar 23,9%, empathy (X4) pengaruhnya terhadap variabel 
kepuasan nasabah akan bertambah sebesar 17,1%, dan responsiveness 
(X5) pengaruhnya terhadap variabel kepuasan nasabah akan bertambah 
sebesar 18.6%.  
Jadi dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel tangibility 
(bukti fisik) yang paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah 
bank konvensionl yaitu berkaitan dengan penampilan rapi, perlengkapan 
dan peralatan modern dan fasilitas yang sesuai. Kemudian dilanjutkan 
dengan variabel assurance, dan yang paling rendah adalah variabel 
empathy (perhatian tulus) yaitu berupa memahami kebutuhan nasabah 
secara spesifik, layanan produk yang menguntungkan, biaya yang 
rendah, operasi jam tepat waktu, lokasi yang strategis. Maka dari itu 
pihak bank sebaiknya memperhatikan pelayanan yang berkaitan dengan 
variabel empathy karena pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah paling 
kecil dibandingkan dengan variabel yang lain. 
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3. Pengujian fuzzy carter dan fuzzy servqual 
Penentuan fuzzy set dilakukan untuk menentukan skor yang harus 
diberikan oleh responden untuk setiap kriteria yang diajukan kuesioner, 
kemudian dari hasil tersebut akan diperoleh rata-rata perhitungan nilai gab 
persepsi (kepuasan) dan harapan (kepentingan) nasabah. Adapun hasil dari 
perhitungan fuzzy carter dan fuzzy servqual pada penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
a. Pengujian fuzzy carter bank syariah 
Hasil nilai service quality (Gab) pada bank syariah adalah selisih 
tingkat kepuasan dan kepentingan nasabah menunjukkan sejauh mana 
pihak bank syariah telah memberikan pelayanan sesuai dengan harapan 
konsumennya. Peran bobot dalam gab akan memberikan tingkat 
kepentingan seberapa jauh peran kriteria tersebut dalam memberikan 
peningkatan kualitas pelayanan secara menyeluruh guna perbaikan 
sistem pelayanan bank syariah. Adapun hasil perhitungan fuzzy carter 




Ringkasan hasil pengujian fuzzy carter bank syariah 
 
Sumber: data diolah, 2015 
 
Berdasarkan hasil analisis fuzzy carter pada tabel 4.21 dapat 
diketahui bahwa service quality yang selama ini dilakukan pihak bank 
syariah masih belum dapat memenuhi kepuasan nasabah secara optimal, 
hal ini ditunjukkan masih banyaknya nilai service quality negatif. 
Menurut hasil perhitungan peringkat untuk menentukan preferensi 
kepuasan nasabah bank syariah dapat dilihat berdasarkan nilai gap 
terbobot menunjukan bahwa preferensi peringkat pertama adalah kriteria 
assurance yaitu jaminan dan kepastian yang berisikan karyawan yang 
profesional, ramah dalam meberikan pelayanan kepada nasabah. 
Rata-Rata Rata-Rata Gab Ranking Gab terbobot
 tingkat kepuasan tingkat kepentingan Terbobot per dimensi
Q1 3.866666667 4.077777778 -0.21111 0.166667 -0.03519 5
Q2 3.988888889 4.066666667 -0.07778 0.166667 -0.01296 17
Q3 3.8 3.988888889 -0.18889 0.166667 -0.03148 7
Q4 3.888888889 3.955555556 -0.06667 0.166667 -0.01111 18
Q5 3.8 4.055555556 -0.25556 0.166667 -0.04259 3
Q6 4.033333333 4.255555556 -0.22222 0.166667 -0.03704 4
Q7 3.855555556 4.2 -0.34444 0.166667 -0.05741 1
Q8 4.111111111 4.222222222 -0.11111 0.166667 -0.01852 14
Q9 4.122222222 4.166666667 -0.04444 0.166667 -0.00741 20
Q10 4.111111111 4.1 0.011111 0.166667 0.001852 22
Q11 3.866666667 4.133333333 -0.26667 0.166667 -0.04444 2
Q12 4.166666667 4.3 -0.13333 0.166667 -0.02222 12
Q13 4.133333333 4.255555556 -0.12222 0.166667 -0.02037 13
Q14 3.833333333 4 -0.16667 0.166667 -0.02778 9
Q15 3.822222222 4.022222222 -0.2 0.166667 -0.03333 6
Q16 3.855555556 3.966666667 -0.11111 0.166667 -0.01852 14
Q17 4.155555556 4.255555556 -0.1 0.166667 -0.01667 15
Q18 3.955555556 4.011111111 -0.05556 0.166667 -0.00926 19
Q19 3.7 3.877777778 -0.17778 0.166667 -0.02963 8
Q20 3.933333333 3.966666667 -0.03333 0.166667 -0.00556 21
Q21 3.877777778 4.033333333 -0.15556 0.166667 -0.02593 10
Q22 4.088888889 4.177777778 -0.08889 0.166667 -0.01481 16
Q23 3.966666667 4.066666667 -0.1 0.166667 -0.01667 15
Q24 3.966666667 4.111111111 -0.14444 0.166667 -0.02407 11
PERHITUNGAN PER PERNYATAAN








Selanjutnya kriteria tangibility yaitu bukti fisik yang berisikan 
penampilan, perlengkapan / peralatan yang modern, serta fasilitas yang 
sesuai. Dilanjutkan dengan kriteria compliance yaitu kepatuhan terhadap 
nilai-nilai Islam. Kemudian kriteria responsiveness yaitu ketanggapan 
membantu nasabah. Selanjutnya kriteria peringkat kelima adalah 
reliability yaitu ketika nasabah mempunyai masalah, maka pihak bank 
membantu memecahkan masalah. Peringkat tertinggi adalah empathy 
yaitu perhatian tulus. 
Jadi dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa dari 24 item 
yang diberikan kepada nasabah bank syariah nilai gab tertinggi adalah 
pada dimensi assurance. Dari penelitian ini nasabah beranggapan bahwa 
kualitas bank syariah di Surakarta yang berkaitan dengan karyawan 
professional, ramah, kemudahan dalam transaksi dan dapat dipercaya 
masih kurang memuaskan dibandingkan dimensi lainnya.  
Compliance dan tangibility dinilai memiliki kualitas yang sama 
dengan gab sebesar -0.022 dan -0.027, dimana pada dimensi compliance 
nasabah menilai kualitasnya rendah pada unsur pengelolaan yang sesuai 
dengan hukum dan prinsip, sedangkan pada dimensi empathy, nasabah 
beranggapan bahwa yang paling kurang dirasakan oleh nasabah adalah 
pada faktor yaitu fasilitas yang belum sesuai, seperti ruang tunggu, area 
parkir, ruang tunggu yang kurang dirasa nyaman oleh nasabah. Sehingga 
pada item ini nasabah beranggapan pelayanan yang diberikan masih 
kurang memuaskan dibandingkan dengan item yang lain. 
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Dimensi responsiveness dan reliability memiliki kualitas yang lebih 
tinggi dibandingkan dengan dimensi Compliance dan tangibility. Pada 
kedua dimensi ini nasabah menilai -0.018 dan -0.018 untuk 
responsiveness dan reliability, sehingga dari penelitian ini ternyata 
kualitas nasabah bank syariah berkaitan dengan ketanggapan para 
karyawan yaitu berupa kemudahan, kecepatan, ketepatan, dan keamanan 
lebih baik dibandingkan dengan dimensi compliance, empathy dan juga 
responsiveness. 
Nilai kualitas tertinggi pada penelitian ini adalah dimensi empathy 
yaitu pelayanan yang berkaitan dengan perhatian tulus karyawan yang 
diberikan oleh pihak bank syariah kepada nasabah, dimana item yang 
paling mendapatkan nilai kualitas tinggi adalah operasional kinerja 
karyawan yang tepat waktu. Tidak hanya itu saja, seluruh item di dalam 
dimensi ini memang nilai gab-nya rendah terkecuali pada item pelayanan 
yang menguntungkan. Hal ini berarti nasabah sangat percaya kepada 
bank syariah bahwa bank syariah memiliki kemampuan yang baik dalam 
memberikan pelayanan berupa perhatian tulus kepada nasabahnya.  
Dari hasil penelitian ini juga memperkuat dari hasil penelitian yang 
telah dilakukan oleh Astuti yang menyatakan bahwa variabel assurance 
memiliki nilai negatif yang terbesar kedua dalam mempengaruhi 
kepuasan nasabah bank syariah, untuk itu bank syariah diharapkan 
mempertimbangkan dan mengoptimalkan dari pelayanan yang tergabung 
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dari dalam variabel tersebut karena variabel assurance memberikan 
pengaruh dan dominan dibandingkan dengan variabel yang lainnya. 
b. Pengujian fuzzy servqual bank konvensional 
Hasil nilai service quality (Gab) pada bank konvensional adalah 
selisih tingkat kepuasan dan kepentingan nasabah menunjukkan sejauh 
mana pihak bank syariah telah memberikan pelayanan sesuai dengan 
harapan konsumennya. Peran bobot dalam gab akan memberikan tingkat 
kepentingan seberapa jauh peran kriteria tersebut dalam memberikan 
peningkatan kualitas pelayanan secara menyeluruh guna perbaikan 
sistem pelayanan bank syariah. Adapun hasil perhitungan fuzzy servqual 
bank konvensional dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.18 
Ringkasan hasil pengujian fuzzy servqual bank konvensional 
 
Sumber: data diolah, 2015 
Rata-Rata Rata-Rata Gab Gab terbobot
Pernyataan  tingkat kepuasan tingkat kepentingan Terbobot per dimensi
Q5 3.955555556 4.066666667 -0.111111111 0.2 -0.022222222 13
Q6 4.077777778 4.2 -0.122222222 0.2 -0.024444444 12
Q7 3.844444444 4.077777778 -0.233333333 0.2 -0.046666667 5
Q8 4.033333333 4.211111111 -0.177777778 0.2 -0.035555556 9
Q9 3.733333333 4.122222222 -0.388888889 0.2 -0.077777778 1
Q10 3.6 3.922222222 -0.322222222 0.2 -0.064444444 2
Q11 3.677777778 3.911111111 -0.233333333 0.2 -0.046666667 5
Q12 3.988888889 4.2 -0.211111111 0.2 -0.042222222 6
Q13 4.155555556 4.177777778 -0.022222222 0.2 -0.004444444 15
Q14 3.9 4.022222222 -0.122222222 0.2 -0.024444444 12
Q15 3.944444444 4.011111111 -0.066666667 0.2 -0.013333333 14
Q16 3.611111111 3.888888889 -0.277777778 0.2 -0.055555556 4
Q17 3.933333333 4.122222222 -0.188888889 0.2 -0.037777778 8
Q18 3.611111111 3.8 -0.188888889 0.2 -0.037777778 8
Q19 3.577777778 3.866666667 -0.288888889 0.2 -0.057777778 3
Q20 3.688888889 3.866666667 -0.177777778 0.2 -0.035555556 9
Q21 3.966666667 4.1 -0.133333333 0.2 -0.026666667 11
Q22 3.966666667 4.133333333 -0.166666667 0.2 -0.033333333 10
Q23 3.788888889 4 -0.211111111 0.2 -0.042222222 6
Q24 3.811111111 4.011111111 -0.2 0.2 -0.04 7


















Berdasarkan hasil analisis fuzzy servqual pada tabel 4.22 dapat 
diketahui bahwa service quality yang selama ini dilakukan pihak bank 
konvensional masih belum dapat memenuhi kepuasan nasabah secara 
optimal, hal ini ditunjukkan masih banyaknya nilai servqual negatif. 
Menurut hasil perhitungan peringkat untuk menentukan preferensi 
kepuasan nasabah bank konvensional dapat dilihat berdasarkan nilai gap 
terbobot menunjukan bahwa preferensi peringkat pertama adalah kriteria 
reliability yaitu Ketika nasabah mempunyai masalah, maka pihak bank 
membantu memecahkan masalah. Peringkat berikutnya kriteria empathy 
yaitu perhatian tulus, dilanjutkan dengan kriteria responsiveness yaitu 
ketanggapan membantu nasabah, diteruskan dengan kriteria assurance 
yaitu jaminan dan kepastian yang berisikan karyawan yang profesional, 
ramah dalam meberikan pelayanan kepada nasabah dan yang terakhir 
adalah kriteria tangibility yaitu bukti fisik  yang berisikan penampilan, 
perlengkapan / peralatan yang modern, serta fasilitas yang sesuai. 
Jadi dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa dari 20 item 
yang diberikan kepada nasabah bank konvensional nilai gab tertinggi 
adalah pada dimensi reliability. Dari penelitian ini nasabah beranggapan 
bahwa kualitas bank konvensional di Surakarta yang berkaitan dengan 
kehandalan seperti kemudahan, kecepatan, ketepatan dan kemanan masih 
kurang memuaskan dibandingkan dimensi lainnya.  
Empathy dan responsiveness memiliki nilai gab kualitas sebesar -
0.041 dan -0.038, dimana pada dimensi Empathy nasabah menilai 
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kualitas yang paling rendah nilainya dibandingkan dengan item yang lain 
yaitu sebesar -0.057 dan -0.055 dengan kriteria biaya yang rendah dan 
operasi waktu yang tepat, sedangkan pada dimensi responsiveness, item-
item kualitas di dalam dimensi ini dinilai hampir sama, akan tetapi ada 2 
item yang paling rendah nilainya dibandingkan dengan item yang lain 
yaitu sebesar -0.04 dan -0.042 dengan kriteria kejelasan informasi serta 
menganggapi pengaduan atau keluhan nasabah, sehingga pada item ini 
nasabah beranggapan pelayanan yang diberikan merasa masih kurang 
memuaskan dibandingkan dengan item yang lain. 
Dimensi assurance memiliki kualitas yang lebih tinggi 
dibandingkan dengan dimensi empathy, responsiveness dan juga 
reliability. Pada dimensi ini nasabah menilai -0.032, sehingga dari 
penelitian ini dapat disimpulkan ternyata kualitas nasabah bank 
konvensional berkaitan dengan jaminan serta keamanan sudah lebih baik 
dibandingkan dengan dimensi empathy, responsivenss dan juga 
reliability. 
Nilai kualitas tertinggi pada penelitian ini adalah dimensi tangibility 
yaitu pelayanan bukti fisik yang diberikan oleh pihak bank konvensional 
kepada nasabah, dimana item yang paling mendapatkan nilai kualitas 
tinggi adalah penampilan karyawan yang menarik dan rapi. Tidak hanya 
itu saja, seluruh item di dalam dimensi ini memang nilai gab-nya rendah, 
ini berarti nasabah sangat percaya kepada bank konvensional bahwa bank 
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konvensional memiliki kemampuan yang baik dalam memberikan 
pelayanan kepada nasabahnya.  
Dari hasil penelitian ini juga memperkuat dari hasil penelitian yang 
telah dilakukan oleh Tahyudin yang menyatakan bahwa variabel 
reliability memiliki nilai negatif yang terbesar dalam mempengaruhi 
kepuasan nasabah bank konvensional, untuk itu bank konvensional 
diharapkan mempertimbangkan dan mengoptimalkan dari pelayanan 
yang tergabung dari dalam variabel tersebut karena variabel reliability 
memberikan pengaruh dan dominan dibandingkan dengan variabel yang 
lainnya. 
c. Uji T-test terhadap hasil fuzzy carter dan fuzzy servqual bank syariah 
dan bank konvensional 
Uji T-test digunakan untuk menguji hipotesis nihil mengenai 
perbedaan mean antara dua kelompok atau dua sampel, yang 
diperbandingkan adalah mean dan dua kelompok yaitu apakah ada 
perbedaan yang signifikan atau tidak antara mean itu. Pengujian pada 
penelitian ini untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan kepuasan 
nasabah bank syariah dan bank konvensional di Surakarta dengan 
pendekatan fuzzy carter dan fuzzy  servqual. Adapun hasil dari 






Ringkasan hasil pengujian T-test dari pada bank syariah dan bank 
konvensional 
 
Sumber: data diolah, 2015 
 
Hasil perhitungan tabel 4.23 diatas menghasilkan nilai t-hitung sebesar 
39.932, sedangkan nilai t-tabel (pada α : 5% dan n-1 : 180 – 1 = 179) 
diperoleh sebesar 1.9733, sehingga dari kriteria pengujian dapat 
diketahui dari membandingkan hasil dari t-hitung dengan t-tabel, dimana t-
hitung > t-tabel atau 39.932 > 1.9733, dengan artian ada perbedaan, hal ini 
berarti terdapat perbedaan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
antara bank syariah dengan bank konvensional di Surakarta. Adanya 
perbedaan tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 
diberikan bank syariah dan bank konvensional di Surakarta selama ini 
adalah berbeda. 
Jadi dapat disimpulkan dari penelitian ini bahwa kualitas layanan 
yang diberikan oleh bank umum syariah dan bank umum konvensional 
di Surakarta adalah berbeda dalam mempengaruhi kepuasan nasabah, 
sehingga pada kesempatan ini bank syariah dapat dikatakan memiliki 
perbedaan karateristik dengan bank konvensional dalam segi pelayanan 
yang diberikan terhadap nasabah. Perbedaan kepuasan nasabah bank 
syariah di Surakarta yaitu berupa pelayanan yang berkaitan dengan 
Lower Upper
Pair 1 Kualitas pelayanan bank di 
Surakarta - kepuasan 
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perhatian tulus karyawan yang diberikan oleh pihak bank syariah kepada 
nasabah, dimana item yang paling mendapatkan nilai kualitas tinggi 
adalah operasional kinerja karyawan yang tepat waktu, sedangkan 
kepuasan tertinggi yang dirasakan oleh nasabah bank konvensional 
adalah berkaitan dengan pelayanan bukti fisik yang diberikan oleh pihak 
bank konvensional kepada nasabah, yaitu berupa penampilan karyawan 





 Berdasarkan hasil pengujian struktural yang telah dilakukan dalam bab 
sebelumnya dapat ditemukan bebrapa kajian sehingga pada bab ini akan 
dikemukakan kesimpulan, implikasi, dan saran dari hasil penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan diatas dapat disimpulkan 
bahwa: 
1. Kualitas pelayanan servqual terhadap kepuasan nasabah bank umum 
konvensional memilki besaran pengaruh dari setiap dimensi yaitu 
assurance 22,8%, reliability 18,7%, tangibility 23,9%, empathy 17,1% 
dan responsiveness 18,6%. Adanya pengaruh kelima dimensi tersebut 
terhadap kepuasan nasabah bank konvensional menunjukkan bahwa 
pelayanan yang diberikan layanan bank konvensional di Surakarta telah 
memberikan hal yang terbaik kepada nasabah.  
2. Kualitas pelayanan carter terhadap keuasan nasabah bank syariah 
memiliki besaran pengaruh yang diberikan dari setiap dimensi yaitu 
compliance 13,6%, assurance 13,9%, reliability 20%, empathy 20,7% 
dan responsiveness 17,9%. Adanya pengaruh dari variabel compliance, 
assurance, reliability, empathy dan responsiveness secara signifikan 
terhadap kepuasan nasabah bank syariah menunjukkan bahwa 
pelayanan yang diberikan layanan bank syariah di Surakarta telah 
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dirasakan oleh nasabah dan sesuai dengan harapan oleh nasabah. 
Besaran pengaruh dimensi tangibility adalah sebesar 13,5%, dimana 
dimensi ini yang memiliki pengaruh terendah dan juga tidak 
berpengaruh secara signifikan. Tidak adanya pengaruh tangibility 
terhadap kepuasan nasabah bank syariah menunjukkan bahwa 
pelayanan yang diberikan bank syariah di Surakarta telah berusaha 
memberikan hal yang terbaik kepada nasabah akan tetapi belum sesuai 
dengan harapan nasabah.  
3. Preferensi kepuasan nasabah bank umum konvensional dalam 
perspektif fuzzy servqual di Surakarta tahun 2015, masih belum dapat 
memenuhi kepuasan nasabah secara optimal, hal ini ditunjukkan masih 
banyaknya nilai servqual negatif. Dari 20 item yang diberikan kepada 
nasabah bank konvensional nilai gab tertinggi adalah pada dimensi 
reliability, dengan nilai kualitas tertinggi pada penelitian ini adalah 
dimensi tangibility yaitu pelayanan bukti fisik. 
4. Preferensi kepuasan nasabah bank umum syariah dalam perspektif fuzzy 
carter di Surakarta tahun 2015, masih belum dapat memenuhi kepuasan 
nasabah secara optimal, hal ini ditunjukkan masih banyaknya nilai 
servqual negatif. Dari 24 item yang diberikan kepada nasabah bank 
syariah nilai gab tertinggi adalah pada dimensi assurance dengan Nilai 
kualitas tertinggi pada penelitian ini adalah dimensi empathy.  
5. Perbandingan preferensi kepuasan nasabah bank umum syariah dan 
bank umum konvensional dalam perspektif fuzzy carter dan fuzzy 
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servqual di Surakarta tahun 2015, dari pengujian T-test diketahui bahwa 
dimana t-hitung > t-tabel atau 39.932 > 1.9870, hal ini berarti terdapat 
perbedaan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah antara bank 
syariah dengan bank konvensional di Surakarta. Adanya perbedaan 
tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan bank 
syariah dan bank konvensional di Surakarta selama ini adalah berbeda.  
 Perbedaan kepuasan nasabah bank umum syariah dan bank umum 
konvensional yaitu nasabah bank syariah di Surakarta beranggapan 
bahwa pelayanan yang berkaitan dengan perhatian tulus karyawan yang 
diberikan mendapatkan nilai kualitas tinggi yaitu berupa operasional 
kinerja karyawan yang tepat waktu, sedangkan kepuasan tertinggi yang 
dirasakan oleh nasabah bank konvensional adalah berkaitan dengan 
pelayanan bukti fisik yang diberikan yaitu berupa penampilan karyawan 
yang rapi, perlengkapan yang modern dan fasilitas yang sesuai. 
B. Implikasi 
Penelitian ini berhasil memperoleh bukti empiris bahwa dimensi servqual 
dan dimensi carter mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
bank konvensional dan bank syariah di Surakarta. Dari hasil ini dapat 
disimpulkan untuk meningkatkan kepuasan nasabah diperlukan kualitas 
pelayanan yang tinggi. Berdasarkan hasil penelitian ini, kualitas jasa terdiri dari 
faktor assurance, reliability, tangibility, empathy, dan responsiveness untuk 
bank konvensional, sedangkan faktor compliance, assurance, reliability, 
tangibility, empathy, dan responsiveness untuk bank syariah. Dimana kepuasan 
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nasabah dapat ditingkatkan apabila manajemen bank syariah di Surakarta lebih 
meningkatkan pelayanan yang tergabung dalam variabel compliance, assurance, 
reliability, tangibility, empathy, dan responsiveness. Pelayanan yang ditawarkan 
tersebut hendaknya di berikan secara bersama-sama agar kepuasan nasabah 
dapat lebih optimal. Peningkatan kepuasan nasabah dapat diberikan bukan hanya 
dari perhatian tulus bank syariah di Surakarta namun juga didukung oleh bukti 
fisik, hal itu dikarenakan dimensi tersebut memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah bank konvensional. Selain itu kemampuan bank 
syariah dalam memberikan pelayanan kepatuhan terhadap nilai-nilai Islam, 
dimana pada dimensi tersebut berpengaruh secara signifikan dan nilai 
pengaruhnya lebih baik dibandingkan variabel assurance, tangibility, dan 
responsiveness dalam mempengaruhi kepuasan nasabah. Maka dari itu pihak 
perbankan syariah perlu mengoptimalkan dimensi tersebut, hal ini dikarenakan 
fondasi dasar yang membedakan kinerja bank syariah dengan bank 
konvensional. Selain itu bank syariah di Surakarta juga perlu memperhatikan 
berkaitan dengan bukti fisik, kehandalan karyawan, dan ketanggapan karyawan, 
hal itu dikarenakan besarnya pengaruh yang didapatkan lebih kecil dibandingkan 
dengan bank konvensional di Surakarta.  
Untuk mengoptimalkan kepuasan nasabah, manajemen bank syariah dapat 
lebih memprioritaskan atribut yang tergabung dalam variabel assurance. Ini 
karena atribut yang tergabung dalam variabel tersebut memiliki nilai gab 
tertinggi dibandingkan variabel lain. Atribut yang tergabung dalam variabel 
assurance meliputi karyawan yang professional, ramah, ketenangan, dan mudah 
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diakses. Variabel reliability pada pelayanan bank konvensional memiliki nilai 
gab tertinggi, meskipun dari segi kualitas yang diberikan dapat bersaing dengan 
bank konvensional, diharapkan bank syariah lebih meningkatkan variabel 
compliance karena nilai gab yang dihasilkan mendapatkan urutan tertinggi 
kedua, maka dari itu bank syariah diharapkan dapat mengoptimalkan layanan 
tersebut karena dari dimensi ini merupakan fondasi dasar pijakan jalannya bank 
syariah, sekaligus juga pembeda dari kinerja bank syariah dengan bank 
konvensional. 
C. Saran  
Penelitian ini memiliki keterbatasan yaitu dari segi sampel jumlah yang 
diambil, mengingat bahwa jumlah nasabah bank umum syariah dan bank umum 
konvensional di Surakarta yang sudah mencapai ribuan. Selain itu, penelitian ini 
hanya dilakukan pada bank yang berkategori bank devisa saja. Untuk 
selanjutnya, penelitian mendatang diharapkan mampu mengatasi keterbatasan 
dalam penelitian ini, yaitu dengan menambahkan jumlah sampel yang digunakan 
dan juga tidak hanya terfokus pada bank yang berkategori bank devisa agar 
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1. Pengembangan instrument pengukuran variabel X dan Y 




1.2 Uji validitas dan reabilitas 
1.2.1 Hasil rekap pengujian instrumen uji coba 
 
x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 x16 x17 x18 x19 x20 x21 x22 x23 x24 y1 y2 y3
1 4 4 3 4 4 4 5 5 4 3 4 3 3 4 4 5 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4
2 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3
3 3 4 2 2 4 3 3 3 3 3 5 5 1 2 5 1 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3
4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 4
5 3 5 4 5 5 4 3 3 4 5 3 4 3 5 4 3 4 3 3 4 4 5 3 3 4 4 4
6 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4
7 4 4 3 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 3 4 4 3 3 5 4 3 4 4 5 5
8 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4
9 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4
10 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
11 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
12 4 3 4 5 4 4 3 4 5 3 3 3 5 5 5 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3
13 3 5 4 5 4 4 4 4 2 3 2 5 5 5 5 2 2 3 4 2 5 4 4 5 4 4 4
14 2 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 5 2 5 4 5 4 4 3 4 4 5
15 5 5 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4
16 3 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4
17 4 5 4 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4
18 3 5 4 5 3 3 4 4 4 3 3 2 5 5 5 4 4 3 2 4 5 3 4 4 4 3 4
19 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 2 4 5 2 2 3 3 4 4 4 3 3 4
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
21 4 3 2 4 5 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 4 2 4 3 3 3 3 3 3
22 5 4 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4
23 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4
24 3 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4
25 5 4 4 5 5 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3
26 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3
27 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 5 4 4 4 5 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4
28 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4
29 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 2 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4




1.2.2 Hasil pengujian uji coba validitas dan reabilitas 
 
Cronbach'

























ed Items N of Items
q1 105.2333 141.909 .543 .927 Valid .929 .934 27
q2 104.7333 141.030 .667 .925 Valid
q3 104.8667 139.706 .675 .925 Valid
q4 104.7333 142.133 .605 .926 Valid N %
q5 104.8000 147.338 .390 .929 Valid Valid 30 100.0
q6 105.0333 141.413 .794 .924 Valid Excluded
a 0 .0
q7 105.0000 146.690 .384 .929 Valid Total 30 100.0
q8 104.8667 146.051 .463 .928 Valid
q9 104.9667 142.723 .598 .926 Valid
q10 105.2333 140.737 .602 .926 Valid
Mean Variance
Std. 
Deviation N of Items
q11 104.9333 143.651 .467 .928 Valid 108.9667 153.895 12.40546 27
q12 105.0333 145.068 .386 .930 Valid
q13 104.6667 141.816 .493 .928 Valid
q14 104.7333 142.133 .605 .926 Valid
q15 104.5667 145.771 .435 .929 Valid
q16 105.5000 148.121 .204 .933 Tidak Valid
q17 104.6667 143.609 .507 .928 Valid
q18 105.3333 140.023 .621 .926 Valid
q19 105.0333 141.068 .585 .926 Valid
q20 104.9000 137.059 .692 .925 Valid
q21 104.4667 142.395 .678 .925 Valid
q22 104.8667 141.982 .728 .925 Valid
q23 104.9667 143.413 .654 .926 Valid
q24 104.8667 145.154 .521 .927 Valid
q25 105.0667 144.202 .714 .926 Valid
q26 105.0333 141.413 .794 .924 Valid








1.3 Instrumen setelah uji coba 
1.3.1 kuesioner penelitian bank syariah dan bank konvensional 
KUESIONER PENELITIAN 
PASCASARJANA IAIN SURAKARTA 
 
Assalamu’alaikum Wr. Wb 
 Kepada nasabah bank yang terhormat, sehubungan dengan penelitian kami 
tentang Kualitas Jasa Perbankan di Surakarta, kami memohon bantuan 
Bpk/Ibu/Sdr untuk meluangkan waktu guna menjawab pernyataan-pernyataan 
berikut. Semua jawaban Bpk/Ibu/Sdr tidak akan mempengaruhi keikutsertaan pada 
bank anda. Kami akan menjaga kerahasiaan data Bpk/Ibu/Sdr dan menggunakan 
data ini hanya untuk PENELITIAN. Atas bantuan dan kerjasamanya, kami haturkan 
terimakasih. Semoga Allah memberikan balasan yang lebih baik. Amien 





Yudi Siyamto SE, Sy  
 
Nama Nasabah  : 
No. Telp/Handphone  : 
Kategori Nasabah: 
a. Nasabah Bank BNI 
b. Nasabah Bank Mega   Lanjutkan ke-Q5 – Q27 
c. Nasabah Bank Mandiri 
d. Nasabah Bank BNI Syariah 
e. Nasabah Bank Mega Syariah  Lanjutkan ke-Q1 – Q27 
f. Nasabah Bank Syariah Mandiri 











Jawablah dengan memberi tanda ( √ ) pada angka yang tersedia untuk tiap 
pernyataan yang paling mendekati evaluasi anda pada Q1 - Q27 dengan kriteria 
jawaban sebagai berikut: 
a. ( √ ) Bagaimana kepuasan anda terhadap pelayanan dan kinerja yang 
diberikan Bank di Surakarta 
Kunci: 
1 = Sangat Tidak Memuaskan (STM) 
2 = Tidak Memuaskan (TM) 
3 = Biasa (N) 
4 = Memuaskan (M) 
5 = Sangat Memuaskan (SM) 
 
b. ( √ ) Menurut anda seberapa penting pelayanan yang diberikan Bank di 
Surakarta 
Kunci: 
1 = Sangat Tidak Penting (STP) 
2 = Tidak Penting (TP) 
3 = Biasa (N) 
4 = Penting (P) 
5 = Sangat Penting (SP) 
 
Pernyataan-Pernyataan Kinerja Dan Kepentingan 
Q1. Pengelolaan sesuai dengan hukum dan prinsip-prinsip Islam 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan 
yang diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q2. Ketentuan produk dan layanan yang Islam 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q3. Tidak ada unsur bunga yang diambil atau diberikan pada produk pembiayaan 
atau tabungan 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
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Q4. Ketentuan produk-produk investasi Bagi Hasil 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q5. karyawan memiliki pengetahuan untuk pertanyaan-pertanyaan nasabah 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q6. Karyawan bersikap ramah dan sopan 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q7. Bank memiliki karyawan yang dapat dipercaya 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q8. Nasabah merasa aman dalam bertransaksi 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q9. Ketika nasabah mempunyai masalah, maka pihak bank membantu 
memecahkan masalah 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q10. Pihak Bank melakukan apa yang dijanjikan pada nasabah dengan tepat waktu 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q11. Bank memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
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Q12. Bank memiliki dan menyimpan data-data secara akurat 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q13. Karyawan berpenampilan menarik dan rapi 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q14. Memiliki perlengkapan atau peralatan yang modern 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q15. Fasilitas Fisik yang ada seperti ruang tunggu, area parkir, meja, kursi dan 
sebagainya yang sesuai dengan jenis  pelayanan 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
 
Q16. Pihak bank memberikan perhatian secara individu kepada nasabah 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan 
yang diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q17. Bank mempunyai tanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan 
nasabah 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q18. Layanan produk yang menguntungkan 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 







Q19. Biaya Pelayanan yang rendah 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q20. Bank beroperasi pada jam-jam (waktu yang tepat) 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q21. Lokasi bank yang stategis dan mudah dijangkau 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q22. karyawan selalu bersedia membantu nasabah 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q23. Karyawan memberitahu nasabah dengan tepat kapan pelayanan akan 
dilakukan 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Q24. Kesigapan dalam menanggapi permintaan atau keluhan nasabah 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
b. Tingkat kepentingan pelayanan 
yang diberikan Bank 
1 2 3 4 5 
Pernyataan Kepuasan Nasabah 
Q25. Nasabah merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan bank syariah 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
Q26. Nasabah merasa senang dengan layanan bank syariah 
a. Tingkat kepuasan Pelayanan yang 
diberikan Bank  
1 2 3 4 5 
Q27. Nasabah merasa bangga dengan layanan bank 




Profil Nasabah Bank Syariah  
 Saya membutuhkan informasi tentang anda untuk memudahkan dalam 
membuat interpretasi makna dari data yang di dapat. Oleh karena itu, isilah data 
berikut ini dengan sebenarnya dalam bentuk tanda ( √ ) pada setiap pernyataan yang 
diberikan. 
 
1. Jenis Kelamin    
( a ). Laki-laki    ( b ). Perempuan 
 
2. Usia 
( a ). < 25 Tahun   ( c ). 36 – 45 Tahun 
( b ). 26 – 35 Tahun   ( d ). > 46 Tahun  
 
3. Pendidikan Terakhir 
( a ). dibawah SMA   ( c ). D III  ( e ). Lainnya 
( b ). SMA    ( d ). S1 
 
4. Pekerjaan 
( a ). Pelajar / Mahasiswa  ( c ). Wiraswasta 
( b ). Pegawai / Karyawan  ( d ). Lainnya 
 
5. Pendapatan perbulan 
( a ). < 1 Juta    ( c ). 2 – 3 Juta 
( b ). 1 -2 Juta    ( d ). > 3 Juta 
 
6. Lama Menjadi Nasabah 
( a ). < 1 Tahun   ( c ). 2 -3 Tahun 














1.3.2 Uji reabilitas dan validitas bank syariah dan bank konvensional 



















Alpha if Item 
Deleted
.683 4 Q1 11.63 2.257 .503 .596
Q2 11.51 2.253 .472 .613
Q3 11.71 2.365 .359 .684
Q4 11.64 1.917 .540 .565
Cronbach's 








Alpha if Item 
.644 4 Q5 12.42 2.224 .295 .681
Q6 12.19 2.020 .575 .468
Q7 12.29 2.320 .370 .611
Q8 12.20 2.229 .498 .530
Cronbach's 








Alpha if Item 
.604 4 Q9 11.92 1.780 .428 .498
Q10 11.99 1.966 .315 .584
Q11 11.99 1.921 .449 .492
Q12 11.70 1.785 .359 .556
Cronbach's 








Alpha if Item 
.778 3 Q13 7.96 1.571 .678 .628
Q14 8.18 1.878 .526 .794
Q15 8.16 1.728 .649 .665
Cronbach's 








Alpha if Item 
.666 6 Q16 19.53 4.139 .539 .577
Q17 19.23 4.630 .301 .656
Q18 19.46 4.498 .316 .652
Q19 19.69 3.925 .514 .579
Q20 19.40 4.265 .451 .605
Q21 19.47 4.544 .278 .667
Cronbach's 














Alpha if Item 
Deleted
.621 3 Q22 7.93 1.097 .346 .406
Q23 8.04 .942 .352 .393
Q24 8.04 1.099 .310 .459
Cronbach's 














Alpha if Item 
Deleted
.828 3 Q25 8.07 1.434 .650 .798
Q26 7.99 1.247 .721 .726
Q27 8.14 1.226 .691 .758
Reliability Statistics Item-Total Statistics
Reliability Statistics Item-Total Statistics
Reliability Statistics Item-Total Statistics
Reliability Statistics Item-Total Statistics
Reliability Statistics Item-Total Statistics
Reliability Statistics Item-Total Statistics
Reliability Statistics Item-Total Statistics
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1.3.2 Uji reabilitas dan validitas bank konvensional 
 
Cronbach'













s Alpha if 
Item 
Deleted
.769 4 Q5 11.9556 2.897 .634 .679
Q6 11.8333 3.331 .462 .769
Q7 12.0667 3.007 .623 .686
Q8 11.8778 3.052 .567 .715
Cronbach'













s Alpha if 
Item 
Deleted
.761 4 Q9 11.2667 3.816 .567 .704
Q10 11.4000 3.973 .643 .659
Q11 11.3222 4.041 .571 .698
Q12 11.0111 4.820 .472 .749
Cronbach'













s Alpha if 
Item 
Deleted
.654 3 Q13 7.8444 1.414 .429 .620
Q14 8.1000 1.394 .620 .347
Q15 8.0556 1.761 .370 .674
Cronbach'













s Alpha if 
Item 
Deleted
.865 6 Q16 18.7778 10.512 .600 .853
Q17 18.4556 10.610 .636 .846
Q18 18.7778 10.040 .703 .834
Q19 18.8111 10.514 .655 .843
Q2O 18.7000 10.078 .744 .827
Q21 18.4222 10.337 .627 .848
Cronbach'













s Alpha if 
Item 
Deleted
.862 3 Q22 7.6000 2.378 .768 .783
Q23 7.7778 2.444 .707 .835
Q24 7.7556 2.097 .750 .801
Cronbach'













s Alpha if 
Item 
Deleted
.874 3 Q25 7.5000 2.073 .772 .812
Q26 7.5333 1.982 .783 .800
Q27 7.5889 1.953 .724 .857
Reliability Statistics Item-Total Statistics
Item-Total Statistics
Reliability Statistics Item-Total Statistics
Reliability Statistics
Reliability Statistics Item-Total Statistics
Reliability Statistics Item-Total Statistics
Reliability Statistics Item-Total Statistics
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2. Pengumpulan data X dan Y 
2.1 Pengumpulan data X dan Y bank syariah 
 
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27
1 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5
2 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3
3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3
4 4 3 3 4 2 3 4 4 3 2 4 3 3 4 2 4 2 3 3 3 4 4 2 2 3 4 4
5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 5 4 5 5
6 4 4 3 4 2 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 3
7 2 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3
8 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
9 4 5 3 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 3 4 3 5 5 3 4 5 4
10 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 1 4 4 4 4 4 4 4 3
11 3 3 4 3 2 4 3 4 3 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 3 5 5 4 5 4 4 4
12 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 2 2
13 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4
14 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3
15 4 5 5 4 3 5 4 5 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4
16 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4
17 4 3 3 2 3 3 4 5 5 4 4 4 5 2 4 4 5 2 3 4 3 4 2 4 4 3 3
18 4 4 3 3 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 3 4 4 5
19 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 5 3 4 5 5 5 4 4 4
20 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
22 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4
23 3 2 4 3 3 1 2 2 3 4 4 3 1 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3
24 3 4 4 2 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4
25 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4
26 4 4 4 4 3 5 3 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
27 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4
28 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
29 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4
30 4 5 3 3 4 4 4 4 5 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4
31 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 5
32 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4
33 4 4 4 5 5 5 4 5 4 2 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4
34 4 5 3 5 4 5 5 5 4 2 3 5 5 5 4 4 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5
35 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4
36 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4
37 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4
38 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4
39 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 5 4 4
40 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4
41 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
42 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4
43 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4
44 4 5 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4
45 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4
46 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4
48 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
49 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
50 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4
51 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4
52 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4
53 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4
54 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4
55 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4
56 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
57 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
59 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 3 3 4 3 4 4 5 5 5 3
60 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
61 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 3 4 4 5 5 4 4 5 5 5
62 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5
63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
64 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3
65 3 3 4 3 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 2 3 3 3 2 4 4 4 3
66 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4
67 4 5 3 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 3 4 3 5 5 3 4 5 4
68 3 3 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3
69 3 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 5 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4
70 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
71 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5
72 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3
73 3 3 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 3 3 3 4 5 5 3 3 3 5 4 4 5 5 5
74 4 4 3 3 3 4 5 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 5 3 3 2 4 3 4 3 4 4
75 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 3 3 3 4 5 5 3 4 3 5 3 4 4 5 4
76 3 3 5 5 3 4 5 5 4 3 4 5 3 3 3 4 5 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3
77 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 2 3 5 5 4 2 2 5 3 4 4 4 4
78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
79 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
80 3 3 3 3 4 4 3 3 5 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
81 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 5 3 5 3 4 4 4 5 4 3 4 3 4 3 4
82 4 4 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4
83 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4
84 5 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 5 4 4 4
85 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 3 3 5 4 4 4 3 3 4 3 5 4 4 4 4
86 4 4 3 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
87 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3
88 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4
89 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4
90 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5
Responsiveness Kepuasan NasabahRESPONDEN
Data Entri Tingkat Kepuasan Bank Syariah




Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24
1 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3
3 5 5 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
4 3 4 3 3 2 4 4 4 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4
6 3 4 4 4 2 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5
7 3 4 3 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 3
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 3 3 3 3 5 5 4
10 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 1 4 4 4 4 4
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
12 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4
13 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
14 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4
15 5 4 5 5 3 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
16 1 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
17 3 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 4 4 3 3 4 3 4 2 4
18 5 5 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 3 5 4 4 3 4 4 3 4
19 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 3 4 5 5 5
20 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
22 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 2 4 4 4 3 5 3 4 4
23 3 2 4 3 3 1 2 2 3 4 4 3 1 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2
24 4 4 4 2 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3
25 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5
26 4 4 4 4 3 5 3 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4
27 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5
28 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
29 5 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 5 5 3 5 3 5 4 3 4 5 4 5 4
30 4 3 3 3 4 4 4 5 5 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 5 5 5
31 5 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 4 5 4 5 3 4 4 3 3 4 3 5 5
32 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 4
33 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 3 5 4 5
34 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5
35 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5
36 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
37 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4
39 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 5 3 5 4 4
40 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
41 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4
42 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
44 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
45 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
46 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5
47 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
48 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
49 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
50 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4
51 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
52 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
54 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
55 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5
56 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
57 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
58 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
59 4 3 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 4 3 4 3 4 4 4
60 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
61 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 3 4 4 5 5 4 4
62 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4
63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
64 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4
65 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 2 3 3 3 3 4
66 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4
67 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 3 3 3 3 5 5 4
68 3 3 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4
69 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 5 5 4 4 4
70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4
71 4 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 3 5 5 4 4 4
72 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4
73 3 3 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 3 3 3 4 5 5 3 3 3 5 4 4
74 4 4 3 3 3 4 5 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 5 3 3 3 4 3 4
75 4 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 3 5 5 3 4 2 5 3 4
76 4 5 4 5 3 4 5 5 5 4 4 5 3 3 3 3 5 4 3 4 3 4 3 3
77 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 3 3 5 5 4 2 2 5 3 4
78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4
79 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4 5 3
80 4 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4
81 5 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 5 3 3 4 4
82 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4
83 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
84 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 5 3 4 3 3 4 5 4 5 5 4 3 4 5
85 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4
86 3 4 3 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
87 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4
88 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 3 3 4 4 3 4
89 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4
90 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4
Responsiveness
Data Entri Tingkat Kepentingan Bank Syariah
RESPONDEN compliance Assurance Reliability Tangibility Empathy
163 
 
2.2 Perubahan data ordinal menjadi data scale bank syariah 
 
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27
1 3.01 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 3.01 3.007 4.32 3.007 4.316 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 5.73 5.73
2 4.32 3.01 3.01 4.32 3.01 4.32 4.32 4.32 3.01 4.316 3.01 4.316 4.316 4.316 4.316 3.007 3.01 4.32 4.316 4.32 4.32 3.007 4.316 3.007 4.32 4.32 3.01
3 3.01 4.32 3.01 3.01 4.32 4.32 4.32 4.32 3.01 3.007 3.01 3.007 4.316 3.007 3.007 3.007 4.32 3.01 3.007 4.32 3.01 3.007 3.007 3.007 4.32 4.32 3.01
4 4.32 3.01 3.01 4.32 1.91 3.01 4.32 4.32 3.01 1.913 4.32 3.007 3.007 4.316 1.913 4.316 1.91 3.01 3.007 3.01 4.32 4.316 1.913 1.913 3.01 4.32 4.32
5 4.32 4.32 5.73 5.73 5.73 5.73 5.73 5.73 5.73 4.316 5.73 5.733 5.733 5.733 5.733 5.733 5.73 5.73 3.007 4.32 5.73 4.316 4.316 5.733 4.32 5.73 5.73
6 4.32 4.32 3.01 4.32 1.91 5.73 5.73 4.32 5.73 4.316 5.73 5.733 5.733 5.733 5.733 4.316 4.32 3.01 3.007 4.32 5.73 4.316 3.007 4.316 4.32 4.32 3.01
7 1.91 3.01 3.01 4.32 3.01 3.01 4.32 4.32 3.01 3.007 3.01 4.316 4.316 4.316 3.007 3.007 3.01 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 3.007 3.01 3.01 3.01
8 3.01 4.32 3.01 3.01 4.32 4.32 4.32 4.32 3.01 4.316 4.32 3.007 4.316 4.316 4.316 3.007 4.32 3.01 3.007 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
9 4.32 5.73 3.01 4.32 5.73 5.73 5.73 4.32 4.32 4.316 4.32 5.733 5.733 4.316 4.316 4.316 5.73 3.01 3.007 4.32 3.01 5.733 5.733 3.007 4.32 5.73 4.32
10 4.32 4.32 1.91 3.01 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 4.316 4.316 4.316 1.913 4.32 3.01 1 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 3.01
11 3.01 3.01 4.32 3.01 1.91 4.32 3.01 4.32 3.01 4.316 3.01 4.316 5.733 5.733 5.733 5.733 4.32 4.32 4.316 3.01 5.73 5.733 4.316 5.733 4.32 4.32 4.32
12 3.01 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 4.316 3.01 3.007 4.316 4.316 3.007 4.316 4.32 4.32 3.007 3.01 4.32 4.316 4.316 4.316 1.91 1.91 1.91
13 4.32 4.32 3.01 4.32 3.01 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 3.007 3.007 4.316 4.316 3.007 3.01 4.32 3.007 4.32 3.01 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
14 3.01 3.01 3.01 3.01 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 4.316 3.01 3.007 3.007 4.316 3.007 3.007 3.01 3.01 3.007 3.01 4.32 4.316 4.316 4.316 3.01 3.01 3.01
15 4.32 5.73 5.73 4.32 3.01 5.73 4.32 5.73 3.01 3.007 3.01 4.316 4.316 5.733 4.316 4.316 4.32 4.32 3.007 4.32 3.01 3.007 4.316 4.316 3.01 4.32 4.32
16 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 5.73 4.32 5.73 4.32 4.316 3.01 5.733 5.733 5.733 5.733 4.316 5.73 4.32 4.316 5.73 5.73 5.733 5.733 4.316 5.73 5.73 4.32
17 4.32 3.01 3.01 1.91 3.01 3.01 4.32 5.73 5.73 4.316 4.32 4.316 5.733 1.913 4.316 4.316 5.73 1.91 3.007 4.32 3.01 4.316 1.913 4.316 4.32 3.01 3.01
18 4.32 4.32 3.01 3.01 5.73 5.73 4.32 4.32 5.73 4.316 4.32 4.316 5.733 4.316 4.316 4.316 5.73 4.32 5.733 4.32 5.73 4.316 3.007 3.007 4.32 4.32 5.73
19 4.32 4.32 3.01 4.32 5.73 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 3.007 4.316 3.007 4.316 4.316 3.01 4.32 5.733 3.01 4.32 5.733 5.733 5.733 4.32 4.32 4.32
20 4.32 5.73 5.73 4.32 5.73 4.32 5.73 4.32 4.32 5.733 4.32 5.733 4.316 5.733 4.316 4.316 3.01 3.01 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 3.01 4.32 3.01
21 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 4.316 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 5.73
22 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 5.73 4.32 4.316 4.32 4.316 4.316 4.316 4.316 1.913 4.32 4.32 4.316 3.01 4.32 1.913 3.007 4.316 4.32 4.32 4.32
23 3.01 1.91 4.32 3.01 3.01 1 1.91 1.91 3.01 4.316 4.32 3.007 1 1.913 1.913 3.007 3.01 1.91 3.007 3.01 3.01 3.007 3.007 1.913 3.01 3.01 3.01
24 3.01 4.32 4.32 1.91 1.91 4.32 4.32 4.32 1.91 4.316 4.32 4.316 4.316 4.316 4.316 3.007 4.32 3.01 3.007 4.32 4.32 4.316 4.316 3.007 4.32 4.32 4.32
25 5.73 4.32 5.73 4.32 4.32 5.73 5.73 4.32 5.73 4.316 5.73 5.733 5.733 5.733 4.316 4.316 5.73 5.73 5.733 5.73 4.32 4.316 5.733 5.733 4.32 5.73 4.32
26 4.32 4.32 4.32 4.32 3.01 5.73 3.01 4.32 5.73 4.316 4.32 5.733 5.733 5.733 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 5.733 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
27 4.32 4.32 5.73 4.32 5.73 5.73 4.32 5.73 4.32 4.316 4.32 5.733 5.733 4.316 4.316 5.733 4.32 5.73 4.316 4.32 4.32 5.733 4.316 5.733 4.32 5.73 4.32
28 3.01 3.01 4.32 4.32 3.01 4.32 3.01 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 5.733 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 3.01 3.01
29 4.32 5.73 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 3.01 4.32 3.007 4.32 5.733 3.007 3.007 3.007 3.007 4.32 4.32 3.007 4.32 4.32 4.316 3.007 4.316 4.32 4.32 4.32
30 4.32 5.73 3.01 3.01 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 3.007 3.01 4.316 3.007 3.007 3.007 3.007 4.32 4.32 3.007 3.01 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
31 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 4.32 4.316 3.01 4.316 4.316 4.316 5.733 3.007 4.32 4.32 4.316 4.32 3.01 3.007 4.316 5.733 5.73 4.32 5.73
32 4.32 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 5.733 4.32 4.316 5.733 5.733 5.733 4.316 4.32 3.01 4.316 5.73 4.32 4.316 4.316 4.316 5.73 4.32 4.32
33 4.32 4.32 4.32 5.73 5.73 5.73 4.32 5.73 4.32 1.913 3.01 5.733 5.733 5.733 5.733 4.316 5.73 5.73 5.733 5.73 3.01 5.733 5.733 5.733 5.73 5.73 4.32
34 4.32 5.73 3.01 5.73 4.32 5.73 5.73 5.73 4.32 1.913 3.01 5.733 5.733 5.733 4.316 4.316 5.73 4.32 5.733 5.73 3.01 5.733 4.316 5.733 5.73 5.73 5.73
35 5.73 5.73 4.32 4.32 4.32 5.73 5.73 4.32 5.73 4.316 4.32 4.316 5.733 4.316 4.316 5.733 4.32 4.32 4.316 4.32 5.73 5.733 4.316 5.733 5.73 4.32 4.32
36 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 4.316 5.733 4.316 4.316 4.32 5.73 4.316 4.32 4.32 5.733 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
37 5.73 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 4.316 4.32 5.733 4.316 4.316 5.733 4.316 4.32 4.32 5.733 4.32 3.01 4.316 4.316 3.007 4.32 4.32 4.32
38 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 5.73 4.32 5.73 4.32 4.316 3.01 4.316 4.316 3.007 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 5.73 5.73 4.316 5.733 4.316 4.32 3.01 4.32
39 4.32 5.73 4.32 5.73 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 4.316 4.32 3.007 4.316 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 5.73 3.01 4.316 4.316 3.007 5.73 4.32 4.32
40 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 5.73 4.32 5.73 5.73 4.316 4.32 4.316 4.316 5.733 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 5.73 4.32 4.316 5.733 4.316 4.32 4.32 4.32
41 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 4.32 5.73 5.733 4.32 4.316 4.316 4.316 5.733 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 5.733 4.316 4.32 4.32 4.32
42 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 4.32 3.01 4.316 4.32 5.733 4.316 5.733 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 5.733 4.316 4.32 5.73 4.32
43 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 5.73 4.32 4.316 4.32 4.316 5.733 4.316 4.316 4.316 4.32 5.73 4.316 4.32 4.32 4.316 5.733 4.316 4.32 4.32 4.32
44 4.32 5.73 4.32 5.73 4.32 4.32 5.73 4.32 3.01 3.007 4.32 4.316 5.733 5.733 4.316 4.316 5.73 4.32 4.316 5.73 4.32 5.733 4.316 4.316 4.32 5.73 4.32
45 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 5.733 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 5.73 4.32 4.32
46 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 5.73 5.73 4.32 4.316 3.01 4.316 4.316 5.733 4.316 4.316 4.32 4.32 5.733 4.32 4.32 5.733 5.733 5.733 4.32 5.73 4.32
47 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 5.733 4.32 5.733 4.316 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 5.733 4.32 5.73 4.32
48 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 4.32 4.316 5.73 5.733 5.733 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 3.007 4.32 4.32 4.32
49 4.32 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 4.316 4.316 3.007 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
50 5.73 4.32 4.32 5.73 5.73 4.32 5.73 4.32 4.32 4.316 4.32 5.733 4.316 4.316 4.316 4.316 4.32 5.73 4.316 4.32 5.73 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
51 5.73 5.73 5.73 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 5.733 4.316 4.316 4.316 4.32 5.73 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 5.73 4.32 4.32
52 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 5.733 4.316 5.733 4.316 4.32 5.73 4.316 5.73 4.32 5.733 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
53 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 5.73 4.32 4.316 4.32 5.733 5.733 4.316 4.316 5.733 4.32 4.32 4.316 5.73 4.32 4.316 4.316 5.733 4.32 4.32 4.32
54 3.01 4.32 3.01 3.01 4.32 4.32 3.01 4.32 3.01 4.316 4.32 3.007 4.316 4.316 4.316 4.316 4.32 5.73 4.316 4.32 3.01 4.316 3.007 4.316 4.32 4.32 4.32
55 5.73 5.73 4.32 5.73 4.32 5.73 4.32 5.73 4.32 5.733 4.32 5.733 4.316 5.733 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 5.73 4.316 5.733 4.316 4.32 4.32 4.32
56 4.32 3.01 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 4.316 3.007 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 5.73 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
57 4.32 5.73 4.32 4.32 5.73 4.32 5.73 4.32 5.73 4.316 4.32 4.316 5.733 4.316 5.733 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 3.007 4.316 4.316 5.73 4.32 4.32
58 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 5.733 4.316 4.316 4.316 4.316 5.73 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
59 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 5.73 4.32 5.73 5.73 5.733 5.73 5.733 5.733 5.733 4.316 3.007 5.73 3.01 3.007 4.32 3.01 4.316 4.316 5.733 5.73 5.73 3.01
60 4.32 5.73 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 5.73 4.32 5.733 4.32 5.733 4.316 5.733 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 5.73 4.32
61 3.01 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 5.73 5.733 5.733 4.316 5.733 5.733 5.73 3.01 4.316 4.32 5.73 5.733 4.316 4.316 5.73 5.73 5.73
62 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 5.73 5.73 5.73 5.733 4.32 5.733 5.733 5.733 5.733 5.733 5.73 4.32 4.316 5.73 5.73 5.733 5.733 4.316 5.73 5.73 5.73
63 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 4.316 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
64 4.32 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 3.007 3.01 4.316 4.316 4.316 4.316 4.316 4.32 3.01 3.007 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 3.01 3.01 3.01
65 3.01 3.01 4.32 3.01 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 3.007 4.32 5.733 4.316 4.316 4.316 3.007 3.01 4.32 1.913 3.01 3.01 3.007 1.913 4.316 4.32 4.32 3.01
66 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 5.73 4.32 5.73 4.32 4.316 5.73 4.316 4.316 3.007 3.007 4.316 5.73 4.32 4.316 4.32 5.73 4.316 4.316 4.316 4.32 3.01 4.32
67 4.32 5.73 3.01 4.32 5.73 5.73 5.73 4.32 4.32 4.316 4.32 5.733 5.733 4.316 4.316 4.316 5.73 3.01 3.007 4.32 3.01 5.733 5.733 3.007 4.32 5.73 4.32
68 3.01 3.01 1.91 1.91 3.01 3.01 3.01 3.01 4.32 4.316 4.32 4.316 3.007 3.007 3.007 4.316 3.01 3.01 3.007 3.01 3.01 4.316 3.007 4.316 4.32 4.32 3.01
69 3.01 4.32 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 5.73 3.01 3.007 4.32 4.316 5.733 4.316 5.733 3.007 4.32 4.32 3.007 4.32 4.32 4.316 4.316 3.007 4.32 4.32 4.32
70 3.01 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 4.316 3.007 3.007 3.007 4.32 3.01 3.007 3.01 3.01 4.316 4.316 4.316 3.01 3.01 3.01
71 3.01 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 4.32 4.32 3.01 4.316 4.32 5.733 5.733 4.316 5.733 4.316 4.32 4.32 3.007 4.32 5.73 4.316 4.316 4.316 5.73 5.73 5.73
72 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 3.01 3.007 4.32 3.007 3.007 3.007 4.316 3.007 4.32 3.01 1.913 3.01 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 3.01
73 3.01 3.01 4.32 3.01 3.01 4.32 4.32 4.32 5.73 3.007 4.32 4.316 3.007 3.007 3.007 4.316 5.73 5.73 3.007 3.01 3.01 5.733 4.316 4.316 5.73 5.73 5.73
74 4.32 4.32 3.01 3.01 3.01 4.32 5.73 3.01 4.32 3.007 3.01 4.316 3.007 3.007 3.007 3.007 4.32 5.73 3.007 3.01 1.91 4.316 3.007 4.316 3.01 4.32 4.32
75 4.32 3.01 4.32 3.01 3.01 4.32 5.73 4.32 3.01 4.316 4.32 4.316 3.007 3.007 3.007 4.316 5.73 5.73 3.007 4.32 3.01 5.733 3.007 4.316 4.32 5.73 4.32
76 3.01 3.01 5.73 5.73 3.01 4.32 5.73 5.73 4.32 3.007 4.32 5.733 3.007 3.007 3.007 4.316 5.73 4.32 3.007 4.32 3.01 4.316 3.007 3.007 3.01 4.32 3.01
77 5.73 5.73 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 3.01 4.316 3.01 3.007 3.007 3.007 1.913 3.007 5.73 5.73 4.316 1.91 1.91 5.733 3.007 4.316 4.32 4.32 4.32
78 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 4.316 5.733 4.316 5.733 5.73 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
79 3.01 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 5.733 5.733 4.316 5.733 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 5.733 4.316 4.32 4.32 4.32
80 3.01 3.01 3.01 3.01 4.32 4.32 3.01 3.01 5.73 4.316 4.32 4.316 3.007 4.316 4.316 3.007 4.32 3.01 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
81 5.73 4.32 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 4.32 4.32 5.733 4.32 3.007 5.733 3.007 5.733 3.007 4.32 4.32 4.316 5.73 4.32 3.007 4.316 3.007 4.32 3.01 4.32
82 4.32 4.32 4.32 5.73 4.32 4.32 3.01 3.01 4.32 3.007 3.01 4.316 4.316 3.007 4.316 4.316 4.32 3.01 3.007 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 5.73 5.73 4.32
83 4.32 4.32 3.01 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 3.01 4.316 4.316 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 3.007 3.01 4.32 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.32
84 5.73 4.32 4.32 4.32 4.32 4.32 3.01 3.01 4.32 5.733 4.32 4.316 4.316 3.007 3.007 4.316 4.32 4.32 4.316 5.73 4.32 3.007 3.007 5.733 4.32 4.32 4.32
85 4.32 4.32 3.01 3.01 4.32 4.32 5.73 5.73 4.32 4.316 5.73 4.316 3.007 3.007 5.733 4.316 4.32 4.32 3.007 3.01 4.32 3.007 5.733 4.316 4.32 4.32 4.32
86 4.32 4.32 3.01 4.32 3.01 4.32 5.73 5.73 4.32 4.316 4.32 4.316 4.316 4.316 4.316 4.316 4.32 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 5.733 4.316 4.32 4.32 4.32
87 4.32 3.01 4.32 3.01 4.32 3.01 4.32 3.01 3.01 4.316 3.01 3.007 4.316 3.007 4.316 4.316 3.01 4.32 4.316 4.32 3.01 4.316 4.316 4.316 4.32 3.01 3.01
88 4.32 4.32 4.32 4.32 5.73 5.73 4.32 4.32 4.32 4.316 5.73 5.733 5.733 4.316 4.316 4.316 5.73 4.32 3.007 3.01 4.32 4.316 3.007 4.316 4.32 4.32 4.32
89 4.32 4.32 3.01 3.01 3.01 4.32 4.32 4.32 4.32 4.316 4.32 4.316 5.733 4.316 5.733 4.316 5.73 4.32 4.316 4.32 4.32 4.316 4.316 4.316 5.73 5.73 4.32
90 5.73 5.73 5.73 5.73 5.73 5.73 4.32 5.73 4.32 4.316 4.32 5.733 5.733 4.316 5.733 4.316 5.73 4.32 4.316 5.73 5.73 4.316 4.316 4.316 5.73 5.73 5.73
Responsiveness Kepuasan NasabahRESPONDEN
Perubahan Data Ordinal menjadi Scale Tingkat Kepuasan Bank Syariah
compliance Assurance Reliability Tangibility Empathy
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2.3 Pengumpulan data X dan Y bank konvensional 
 
Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27
1 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4
2 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3
3 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4
4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 2 4 2 2 2 4 5 4 4 4 4 3 2 3 3 4 4 4 2 3 4 4 3
6 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 4 4 5 4 3 3 4 3 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
9 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4
10 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5
11 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3
13 4 3 4 4 3 4 2 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4
14 4 3 5 5 4 3 3 4 5 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4
15 5 5 5 5 5 3 3 4 4 3 3 3 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4
16 3 2 3 4 2 2 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3
17 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3
18 4 4 5 4 4 3 4 5 5 3 3 3 5 5 5 4 5 4 3 4 4 4 4
19 3 4 4 3 1 3 3 4 4 4 4 2 3 2 3 3 3 2 2 1 3 2 2
20 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3
21 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2
22 4 3 3 2 4 2 4 2 3 3 3 3 2 3 2 2 4 3 3 2 3 2 3
23 4 4 4 5 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3
24 5 4 5 4 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3
25 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 2 3 3 2 3 4 3 2
26 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
27 3 3 5 5 3 3 3 5 5 3 3 2 3 2 3 3 5 3 3 2 3 3 3
28 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
29 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5
30 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4
31 5 4 4 5 5 4 3 5 5 4 5 5 5 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4
32 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3
33 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3
34 5 4 4 4 3 4 3 5 5 4 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4
35 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 3 5 4 5 4 4 4 4
36 5 5 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4
37 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 3 4 3 4 4 4 5 4 5
38 5 4 4 5 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4
39 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
40 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3
41 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
43 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5
44 4 4 4 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 4 5 4 4 3
45 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4
46 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3
48 3 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5
49 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4
50 4 4 3 4 4 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4
51 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
52 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 3 2 3 5 4 4 4 3 3 3
53 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 3 4 4 4 5 4 4 4 3
54 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4
55 2 4 3 4 4 3 1 4 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3
56 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4
57 5 5 4 4 2 4 2 4 5 5 4 3 4 3 2 4 4 4 4 4 3 4 3
58 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4
60 4 4 3 4 5 3 3 3 5 5 5 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3
61 4 4 3 5 4 3 5 3 3 5 5 3 5 5 3 3 5 5 3 5 3 5 4
62 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4
63 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3
64 3 4 4 4 2 4 3 3 4 4 3 2 3 3 4 4 4 4 4 3 2 2 3
65 3 4 3 5 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
66 4 3 3 5 4 3 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4
67 3 4 4 3 2 2 2 3 5 4 3 2 4 2 2 3 1 3 3 4 3 3 3
68 3 5 2 2 1 1 1 3 3 3 3 2 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1
69 3 4 3 3 3 2 3 4 5 5 4 3 4 3 3 2 4 3 3 2 3 3 3
70 3 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 1 3 3 3 3 3 3
71 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5
72 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4
73 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5
74 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4
75 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5
76 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5
77 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4
78 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5
79 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
80 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4
81 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
82 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3
83 4 5 3 3 3 3 5 5 1 2 5 1 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3
84 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 4
85 5 4 3 3 4 5 3 4 3 5 4 3 4 3 3 4 4 5 3 3 4 4 4
86 3 4 4 3 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4
87 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4
88 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4
89 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
90 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
Responsiveness Kepuasan NasabahRESPONDEN
Tingkat Kepuasan Bank Konvensional




Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27
1 4 4 3 4 3 3 4 3 4 5 5 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4
2 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3
3 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4
4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3
6 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5
7 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4
8 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4
9 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4
10 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5
11 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3
13 3 3 3 4 4 3 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 3 4 3 4
14 3 3 4 5 4 2 2 4 4 5 3 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4
15 5 4 5 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 5 5 4
16 2 3 2 2 4 4 2 2 3 4 2 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3
17 5 3 4 5 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3
18 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
19 4 3 4 3 1 3 2 4 4 4 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3
21 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2
22 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 4 4 3 2 3 2 3
23 3 3 4 5 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3
24 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 2 3 3 5 3 3 3 3 3 4 3 3
25 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 2 2 4 4 3 3 4 3 3 4 3 2
26 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
27 4 4 4 5 3 3 3 5 5 3 3 3 3 2 3 3 5 3 3 2 3 3 3
28 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
29 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5
30 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
31 4 4 5 5 5 4 3 5 5 4 5 4 5 3 3 4 3 5 4 5 5 4 4
32 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3
33 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3
34 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4
35 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4
36 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4
37 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 3 3 4 3 4 4 5 5 4 5
38 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4
39 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
40 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 4 3
41 5 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 5 5 4 4 3
42 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4
43 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5
44 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 3
45 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4
46 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3
48 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5
49 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4
50 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4
51 3 3 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4
52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 3 3 3
53 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3
54 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4
55 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 1 3 4 3 4 3 3 3 3
56 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4
57 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3
58 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
60 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3
61 3 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 2 2 5 5 5 2 3 5 4
62 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4
63 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3
64 3 3 3 4 2 2 3 4 2 2 4 4 4 2 2 3 2 3 3 4 2 2 3
65 3 4 3 5 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
66 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4
67 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 3 3 3 2 3 1 4 3 4 3 3 3
68 5 5 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 1 2 1 1 1 1 1
69 3 4 3 3 3 2 3 4 5 5 4 3 4 3 3 2 4 3 3 2 3 3 3
70 5 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3
71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5
72 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4
73 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5
74 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4
75 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5
76 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5
77 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4
78 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5
79 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
80 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
81 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
82 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3
83 4 4 5 5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 3 3 3 5 4 3 4 4 3 3
84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
85 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 4 3 5 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4
86 3 5 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4
87 4 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4
88 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4
89 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
90 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
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2.4 Perubahan data ordinal menjadi data scale bank konvensional 
 
Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27
1 3.8 3.8 2.76 3.8 2.8 2.76 3.82 2.76 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 2.76 3.82 3.82 2.76 2.76 2.76 3.82 3.82 3.82
2 3.8 3.8 2.76 3.8 2.8 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 2.76 2.76 3.82 2.76 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76 3.82 3.82 2.76
3 5 5 5.05 3.8 3.8 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82
4 3.8 3.8 3.82 5 3.8 3.82 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05
5 5 5 5.05 5 5 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 1 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 2.76
6 3.8 3.8 3.82 5 5 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05
7 3.8 3.8 5.05 5 5 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82
8 2.8 3.8 3.82 5 3.8 2.76 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 2.76 5.05 3.82 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
9 3.8 5 3.82 3.8 3.8 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82
10 3.8 3.8 3.82 5 5 3.82 3.82 5.05 5.05 2.76 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05
11 2.8 3.8 3.82 3.8 3.8 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 1.8 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
12 3.8 3.8 3.82 3.8 3.8 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 2.76 3.82 2.76
13 2.8 2.8 2.76 3.8 3.8 2.76 2.76 3.82 5.05 5.05 3.82 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 2.76 3.82 2.76 3.82
14 2.8 2.8 3.82 5 3.8 1.8 1.8 3.82 3.82 5.05 2.76 3.82 2.76 2.76 1.8 2.76 3.82 2.76 2.76 3.82 3.82 2.76 3.82
15 5 3.8 5.05 3.8 3.8 2.76 2.76 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76 3.82 2.76 2.76 3.82 3.82 2.76 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82
16 1.8 2.8 1.8 1.8 3.8 3.82 1.8 1.8 2.76 3.82 1.8 2.76 2.76 3.82 2.76 2.76 3.82 3.82 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76
17 5 2.8 3.82 5 2.8 2.76 3.82 2.76 2.76 3.82 2.76 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 3.82 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76
18 2.8 2.8 3.82 3.8 2.8 2.76 2.76 3.82 3.82 2.76 2.76 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 2.76 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82
19 3.8 2.8 3.82 2.8 1 2.76 1.8 3.82 3.82 3.82 2.76 1.8 2.76 1.8 2.76 1.8 2.76 1.8 1.8 1.8 2.76 1.8 1.8
20 2.8 2.8 2.76 2.8 2.8 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 1.8 2.76 2.76 1.8 2.76
21 2.8 3.8 3.82 2.8 3.8 2.76 3.82 2.76 3.82 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 2.76 1.8
22 2.8 3.8 2.76 2.8 2.8 2.76 2.76 2.76 1.8 2.76 1.8 1.8 2.76 1.8 2.76 2.76 3.82 3.82 2.76 1.8 2.76 1.8 2.76
23 2.8 2.8 3.82 5 2.8 2.76 2.76 3.82 3.82 2.76 2.76 1.8 2.76 1.8 2.76 2.76 3.82 2.76 2.76 1.8 2.76 2.76 2.76
24 3.8 3.8 3.82 3.8 2.8 1.8 2.76 2.76 2.76 2.76 3.82 1.8 2.76 2.76 5.05 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 3.82 2.76 2.76
25 2.8 2.8 2.76 2.8 2.8 2.76 2.76 2.76 3.82 3.82 1.8 1.8 1.8 3.82 3.82 2.76 2.76 3.82 2.76 2.76 3.82 2.76 1.8
26 2.8 2.8 2.76 3.8 2.8 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76
27 3.8 3.8 3.82 5 2.8 2.76 2.76 5.05 5.05 2.76 2.76 2.76 2.76 1.8 2.76 2.76 5.05 2.76 2.76 1.8 2.76 2.76 2.76
28 3.8 3.8 3.82 3.8 3.8 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
29 5 5 3.82 5 5 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 5.05
30 5 3.8 3.82 3.8 5 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
31 3.8 3.8 5.05 5 5 3.82 2.76 5.05 5.05 3.82 5.05 3.82 5.05 2.76 2.76 3.82 2.76 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82
32 5 5 3.82 3.8 5 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 2.76
33 3.8 3.8 3.82 5 3.8 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 2.76 2.76 2.76
34 5 5 5.05 5 5 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82
35 3.8 5 5.05 3.8 5 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82
36 5 5 5.05 5 3.8 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82
37 3.8 5 5.05 3.8 3.8 3.82 2.76 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 2.76 2.76 3.82 2.76 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 5.05
38 5 5 5.05 5 3.8 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 3.82
39 5 5 5.05 5 5 3.82 3.82 5.05 2.76 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82
40 5 5 3.82 3.8 5 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 2.76 3.82 2.76
41 5 3.8 3.82 3.8 5 3.82 2.76 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 3.82 2.76 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 2.76
42 3.8 3.8 5.05 5 5 5.05 3.82 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
43 5 5 3.82 3.8 3.8 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 3.82 5.05
44 3.8 5 3.82 5 5 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 2.76
45 3.8 3.8 3.82 3.8 3.8 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82
46 3.8 5 3.82 3.8 5 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 2.76 3.82 3.82
47 3.8 3.8 3.82 3.8 3.8 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 2.76 3.82 2.76
48 3.8 3.8 3.82 3.8 5 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05
49 3.8 5 3.82 3.8 3.8 2.76 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 2.76 2.76 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82
50 3.8 2.8 2.76 2.8 2.8 2.76 2.76 2.76 3.82 2.76 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 3.82 2.76 2.76 2.76 3.82 3.82 3.82
51 2.8 2.8 3.82 5 3.8 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
52 5 5 5.05 5 5 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 2.76 2.76 2.76
53 5 5 5.05 5 5 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 5.05 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 2.76
54 5 5 5.05 5 3.8 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 3.82 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82
55 2.8 3.8 2.76 2.8 2.8 3.82 2.76 3.82 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 1 2.76 3.82 2.76 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76
56 5 5 3.82 5 5 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 2.76 3.82 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
57 5 5 5.05 5 5 2.76 2.76 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 2.76 3.82 2.76
58 5 5 3.82 5 5 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 2.76 3.82 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
59 5 5 5.05 5 5 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82
60 3.8 5 3.82 3.8 5 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 2.76 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 2.76
61 2.8 3.8 5.05 3.8 5 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 2.76 2.76 1.8 1.8 5.05 5.05 5.05 1.8 2.76 5.05 3.82
62 3.8 3.8 2.76 3.8 3.8 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 2.76 3.82 2.76 2.76 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
63 3.8 2.8 3.82 3.8 2.8 2.76 2.76 2.76 3.82 2.76 3.82 3.82 3.82 2.76 2.76 3.82 3.82 2.76 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76
64 2.8 2.8 2.76 3.8 1.8 1.8 2.76 3.82 1.8 1.8 3.82 3.82 3.82 1.8 1.8 2.76 1.8 2.76 2.76 3.82 1.8 1.8 2.76
65 2.8 3.8 2.76 5 2.8 2.76 2.76 2.76 3.82 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76
66 5 5 5.05 5 5 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82
67 3.8 3.8 2.76 3.8 5 5.05 3.82 2.76 3.82 3.82 3.82 2.76 2.76 2.76 1.8 2.76 1 3.82 2.76 3.82 2.76 2.76 2.76
68 5 5 1.8 1.8 1.8 2.76 1.8 2.76 2.76 2.76 2.76 1.8 1.8 1.8 2.76 1.8 1 1.8 1 1 1 1 1
69 2.8 3.8 2.76 2.8 2.8 1.8 2.76 3.82 5.05 5.05 3.82 2.76 3.82 2.76 2.76 1.8 3.82 2.76 2.76 1.8 2.76 2.76 2.76
70 5 3.8 2.76 2.8 2.8 3.82 2.76 2.76 3.82 2.76 2.76 3.82 2.76 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76
71 5 5 5.05 5 5 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05
72 3.8 3.8 3.82 3.8 5 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82
73 3.8 2.8 3.82 3.8 3.8 3.82 2.76 3.82 3.82 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05
74 3.8 3.8 3.82 3.8 5 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 2.76 3.82 3.82
75 2.8 2.8 3.82 3.8 2.8 3.82 3.82 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05
76 3.8 5 3.82 3.8 5 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 5.05
77 5 5 3.82 3.8 3.8 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82
78 3.8 3.8 5.05 3.8 5 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05
79 3.8 3.8 5.05 3.8 3.8 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
80 3.8 3.8 3.82 3.8 3.8 3.82 3.82 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
81 2.8 2.8 2.76 3.8 2.8 3.82 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 2.76 2.76 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
82 3.8 3.8 3.82 3.8 3.8 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82 5.05 2.76 3.82 2.76
83 3.8 3.8 5.05 5 5 5.05 5.05 5.05 1 1.8 5.05 5.05 5.05 2.76 2.76 2.76 5.05 3.82 2.76 3.82 3.82 2.76 2.76
84 5 5 5.05 5 5 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82
85 2.8 3.8 2.76 2.8 5 5.05 3.82 3.82 2.76 3.82 3.82 2.76 5.05 2.76 2.76 2.76 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 3.82 3.82
86 2.8 5 3.82 2.8 2.8 2.76 2.76 3.82 2.76 3.82 2.76 3.82 3.82 2.76 2.76 3.82 3.82 2.76 2.76 2.76 2.76 2.76 3.82
87 3.8 5 5.05 5 5 5.05 5.05 3.82 2.76 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 3.82 3.82
88 5 5 5.05 3.8 3.8 3.82 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82 5.05 3.82 2.76 2.76 3.82 3.82 5.05 3.82 5.05 3.82 3.82 3.82
89 5 5 5.05 3.8 5 3.82 3.82 5.05 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05
90 3.8 5 5.05 5 5 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 5.05 3.82 5.05 5.05 5.05 5.05
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3. Analisis data 
3.1 Karateristik responden 







Laki-Laki 51 56.7 56.7 56.7
Perempuan 39 43.3 43.3 100.0






< 25 Tahun 30 33.3 33.3 33.3
26 - 35 Tahun 39 43.3 43.3 76.7
36 - 45 Tahun 17 18.9 18.9 95.6
> 46 Tahun 4 4.4 4.4 100.0






dibawah SMA/SMK 4 4.4 4.4 4.4
SMA/SMK 44 48.9 48.9 53.3
D III 7 7.8 7.8 61.1
S1 35 38.9 38.9 100.0






Pelajar/Mahasiswa 25 27.8 27.8 27.8
Pegawai/Karyawan 29 32.2 32.2 60.0
Wiraswasta 27 30.0 30.0 90.0
Lainnya 9 10.0 10.0 100.0






< 1 Juta 27 30.0 30.0 30.0
1 - 2 Juta 28 31.1 31.1 61.1
2 - 3 Juta 17 18.9 18.9 80.0
> 3 Juta 18 20.0 20.0 100.0






< 1 Tahun 11 12.2 12.2 12.2
1- 2 Tahun 34 37.8 37.8 50.0
2 - 3 Tahun 21 23.3 23.3 73.3
> 3 Tahun 24 26.7 26.7 100.0
























Laki-Laki 34 37.8 37.8 37.8
Perempuan 56 62.2 62.2 100.0






< 25 Tahun 50 55.6 55.6 55.6
26 - 35 Tahun 14 15.6 15.6 71.1
36 - 45 Tahun 19 21.1 21.1 92.2
> 46 Tahun 7 7.8 7.8 100.0






< SMA/SMK 9 10.0 10.0 10.0
SMA/SMK 66 73.3 73.3 83.3
D III 7 7.8 7.8 91.1
S1 7 7.8 7.8 98.9
Lainnya 1 1.1 1.1 100.0






Pelajar/Mahasiswa 41 45.6 45.6 45.6
Pegawai/Karyawan 27 30.0 30.0 75.6
Wiraswasta 20 22.2 22.2 97.8
Lainnya 2 2.2 2.2 100.0






< 1 Juta 29 32.2 32.2 32.2
1 - 2 Juta 42 46.7 46.7 78.9
2 - 3 Juta 14 15.6 15.6 94.4
> 3 Juta 5 5.6 5.6 100.0






< 1 Tahun 10 11.1 11.1 11.1
1- 2 Tahun 24 26.7 26.7 37.8
2 - 3 Tahun 36 40.0 40.0 77.8
> 3 Tahun 20 22.2 22.2 100.0















3.2 Pengujian hipotesis 
3.2.1 Pengujian hipotesis bank syariah 
 
R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change
1 .866
a .750 .732 .29758 .750 41.586 6 83 .000 1.963
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 22.096 6 3.683 41.586 .000
a




B Std. Error Beta Zero-order Partial Part Tolerance VIF
(Constant) .001 .264 .003 .998
compliance .136 .063 .140 2.163 .033 .537 .231 .119 .723 1.383
assurance .139 .070 .147 1.968 .052 .640 .211 .108 .537 1.861
reliability .200 .090 .207 2.212 .030 .754 .236 .121 .345 2.901
tangibility .135 .067 .147 2.009 .048 .648 .215 .110 .563 1.775
empathy .207 .088 .219 2.358 .021 .747 .251 .129 .349 2.864
responsivenes
s
.179 .085 .214 2.101 .039 .779 .225 .115 .290 3.454
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted 
Value
1.7086 4.8920 3.7761 .49826 90
Residual -.62421 .79701 .00000 .28738 90
Std. 
Predicted 
-4.149 2.240 .000 1.000 90
Std. 
Residual
-2.098 2.678 .000 .966 90
Residuals Statistics
a
a. Dependent Variable: kepuasan nasabah bank syariah
1
a. Dependent Variable: kepuasan nasabah bank syariah
a. Predictors: (Constant), responsiveness, compliance, tangibility, assurance, empathy, reliability








a. Predictors: (Constant), responsiveness, compliance, tangibility, assurance, empathy, reliability





Model R R Square
Adjusted R 
Square








3.2.2 Pengujian hipotesis bank konvensional 
 
R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change
1 .698
a .488 .457 .41731 .488 15.990 5 84 .000 2.469
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 13.923 5 2.785 15.990 .000
a




B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) -.072 .453 -.159 .874
Assurance .228 .114 .199 1.992 .050 .613 1.632
Relaibility .187 .093 .206 2.019 .047 .588 1.699
Tangibility .239 .112 .217 2.147 .035 .595 1.681
Empathy .171 .085 .169 2.009 .048 .858 1.166
Responsiveness .186 .085 .192 2.191 .031 .795 1.258
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted 
Value
2.8693 4.6343 3.8297 .39553 90
Residual -1.22293 .99157 .00000 .40542 90
Std. Predicted 
Value
-2.428 2.034 .000 1.000 90
Std. Residual -2.931 2.376 .000 .972 90
Model Summary
b
Model R R Square
Adjusted R 
Square




a. Predictors: (Constant), Responsiveness, Empathy, Relaibility, Assurance, Tangibility





a. Predictors: (Constant), Responsiveness, Empathy, Relaibility, Assurance, Tangibility








a. Dependent Variable: kepuasan bank konvensional
Residuals Statistics
a







3.2.3 Perhitungan fuzzy carter bank syariah 
 
3.2.4 Perhitungan fuzzy servqual bank konvensional 
 
Rata-Rata Rata-Rata Gab Ranking Gab terbobot
 tingkat kepuasan tingkat kepentingan Terbobot per dimensi
Q1 3.866666667 4.077777778 -0.21111 0.166667 -0.03519 5
Q2 3.988888889 4.066666667 -0.07778 0.166667 -0.01296 17
Q3 3.8 3.988888889 -0.18889 0.166667 -0.03148 7
Q4 3.888888889 3.955555556 -0.06667 0.166667 -0.01111 18
Q5 3.8 4.055555556 -0.25556 0.166667 -0.04259 3
Q6 4.033333333 4.255555556 -0.22222 0.166667 -0.03704 4
Q7 3.855555556 4.2 -0.34444 0.166667 -0.05741 1
Q8 4.111111111 4.222222222 -0.11111 0.166667 -0.01852 14
Q9 4.122222222 4.166666667 -0.04444 0.166667 -0.00741 20
Q10 4.111111111 4.1 0.011111 0.166667 0.001852 22
Q11 3.866666667 4.133333333 -0.26667 0.166667 -0.04444 2
Q12 4.166666667 4.3 -0.13333 0.166667 -0.02222 12
Q13 4.133333333 4.255555556 -0.12222 0.166667 -0.02037 13
Q14 3.833333333 4 -0.16667 0.166667 -0.02778 9
Q15 3.822222222 4.022222222 -0.2 0.166667 -0.03333 6
Q16 3.855555556 3.966666667 -0.11111 0.166667 -0.01852 14
Q17 4.155555556 4.255555556 -0.1 0.166667 -0.01667 15
Q18 3.955555556 4.011111111 -0.05556 0.166667 -0.00926 19
Q19 3.7 3.877777778 -0.17778 0.166667 -0.02963 8
Q20 3.933333333 3.966666667 -0.03333 0.166667 -0.00556 21
Q21 3.877777778 4.033333333 -0.15556 0.166667 -0.02593 10
Q22 4.088888889 4.177777778 -0.08889 0.166667 -0.01481 16
Q23 3.966666667 4.066666667 -0.1 0.166667 -0.01667 15








Variabel Pernyataan Gab Bobot Ranking 
Rata-Rata Rata-Rata Gab Gab terbobot
 tingkat kepuasan tingkat kepentingan Terbobot per dimensi
Q5 3.955555556 4.066666667 -0.111111111 0.2 -0.022222222 13
Q6 4.077777778 4.2 -0.122222222 0.2 -0.024444444 12
Q7 3.844444444 4.077777778 -0.233333333 0.2 -0.046666667 5
Q8 4.033333333 4.211111111 -0.177777778 0.2 -0.035555556 9
Q9 3.733333333 4.122222222 -0.388888889 0.2 -0.077777778 1
Q10 3.6 3.922222222 -0.322222222 0.2 -0.064444444 2
Q11 3.677777778 3.911111111 -0.233333333 0.2 -0.046666667 5
Q12 3.988888889 4.2 -0.211111111 0.2 -0.042222222 6
Q13 4.155555556 4.177777778 -0.022222222 0.2 -0.004444444 15
Q14 3.9 4.022222222 -0.122222222 0.2 -0.024444444 12
Q15 3.944444444 4.011111111 -0.066666667 0.2 -0.013333333 14
Q16 3.611111111 3.888888889 -0.277777778 0.2 -0.055555556 4
Q17 3.933333333 4.122222222 -0.188888889 0.2 -0.037777778 8
Q18 3.611111111 3.8 -0.188888889 0.2 -0.037777778 8
Q19 3.577777778 3.866666667 -0.288888889 0.2 -0.057777778 3
Q20 3.688888889 3.866666667 -0.177777778 0.2 -0.035555556 9
Q21 3.966666667 4.1 -0.133333333 0.2 -0.026666667 11
Q22 3.966666667 4.133333333 -0.166666667 0.2 -0.033333333 10
Q23 3.788888889 4 -0.211111111 0.2 -0.042222222 6
Q24 3.811111111 4.011111111 -0.2 0.2 -0.04 7
Gab Bobot Ranking 


















3.2.5 Perhitungan uji T-test 
 
1 4.1 3.7 0.4 0.2 0.08
2 3.45 3.5 -0.05 0.2 -0.01
3 4.55 4.5 0.05 0.2 0.01
4 4.8 4.5 0.3 0.2 0.06
5 3.25 4.55 -1.3 0.2 -0.26
6 4.25 4.3 -0.05 0.2 -0.01
7 4 4.45 -0.45 0.2 -0.09
8 3.9 4.15 -0.25 0.2 -0.05
9 4.3 4.45 -0.15 0.2 -0.03
10 4.35 4.45 -0.1 0.2 -0.02
11 3.85 3.85 0 0.2 0
12 3 4 -1 0.2 -0.2
13 3.95 4.05 -0.1 0.2 -0.02
14 3.6 3.4 0.2 0.2 0.04
15 4.15 3.65 0.5 0.2 0.1
16 3.05 3.05 0 0.2 0
17 3.6 3.5 0.1 0.2 0.02
18 4.1 3.5 0.6 0.2 0.12
19 2.9 2.8 0.1 0.2 0.02
20 2.3 2.95 -0.65 0.2 -0.13
21 3.25 3.75 -0.5 0.2 -0.1
22 2.85 2.9 -0.05 0.2 -0.01
23 3.3 3.15 0.15 0.2 0.03
24 3.35 3.25 0.1 0.2 0.02
25 3.1 3.1 0 0.2 0
26 3.15 3.1 0.05 0.2 0.01
27 3.35 3.45 -0.1 0.2 -0.02
28 4.15 4.1 0.05 0.2 0.01
29 4.5 4.45 0.05 0.2 0.01
30 4.3 4.2 0.1 0.2 0.02
31 4.4 4.25 0.15 0.2 0.03
32 4.15 4.45 -0.3 0.2 -0.06
33 3.8 4.2 -0.4 0.2 -0.08
34 3.95 4.85 -0.9 0.2 -0.18
35 3.9 4.65 -0.75 0.2 -0.15
36 3.9 4.6 -0.7 0.2 -0.14
37 3.9 4.1 -0.2 0.2 -0.04
38 4.35 4.75 -0.4 0.2 -0.08
39 4.3 4.3 0 0.2 0
40 3.8 4.55 -0.75 0.2 -0.15
41 3.5 3.8 -0.3 0.2 -0.06
42 4.05 4.5 -0.45 0.2 -0.09
43 4.6 4.5 0.1 0.2 0.02
44 4.25 4.6 -0.35 0.2 -0.07
45 4.2 4.25 -0.05 0.2 -0.01
46 4.05 4.4 -0.35 0.2 -0.07
47 3.95 3.95 0 0.2 0
48 4.2 4.3 -0.1 0.2 -0.02
49 3.95 3.95 0 0.2 0
50 3.4 3.2 0.2 0.2 0.04
51 3.9 4.45 -0.55 0.2 -0.11
52 3.9 4.8 -0.9 0.2 -0.18
53 4.15 4.4 -0.25 0.2 -0.05
54 4 4.6 -0.6 0.2 -0.12
55 3.1 3.2 -0.1 0.2 -0.02
56 4.3 4.2 0.1 0.2 0.02
57 3.8 4.75 -0.95 0.2 -0.19
58 4.3 4.2 0.1 0.2 0.02
59 4 5 -1 0.2 -0.2
60 3.8 4.3 -0.5 0.2 -0.1
61 4.05 4.1 -0.05 0.2 -0.01
62 3.6 3.7 -0.1 0.2 -0.02
63 3.4 3.5 -0.1 0.2 -0.02
64 3.45 2.95 0.5 0.2 0.1
65 3.25 3.25 0 0.2 0
66 4.2 4.9 -0.7 0.2 -0.14
67 2.95 3.5 -0.55 0.2 -0.11
68 1.95 2.45 -0.5 0.2 -0.1
69 3.3 3.3 0 0.2 0
70 2.75 3.4 -0.65 0.2 -0.13
71 4.25 5 -0.75 0.2 -0.15
72 4.3 4.25 0.05 0.2 0.01
73 3.85 3.85 0 0.2 0
74 4.35 4.3 0.05 0.2 0.01
75 3.9 3.9 0 0.2 0
76 4.3 4.3 0 0.2 0
77 4.55 4.55 0 0.2 0
78 4.2 4.2 0 0.2 0
79 4.2 4.25 -0.05 0.2 -0.01
80 4.35 4.1 0.25 0.2 0.05
81 3.6 3.65 -0.05 0.2 -0.01
82 3.85 4.1 -0.25 0.2 -0.05
83 3.3 4.05 -0.75 0.2 -0.15
84 4.3 5 -0.7 0.2 -0.14
85 3.75 3.8 -0.05 0.2 -0.01
86 3.3 3.45 -0.15 0.2 -0.03
87 4.6 4.75 -0.15 0.2 -0.03
88 4.2 4.25 -0.05 0.2 -0.01
89 4.65 4.75 -0.1 0.2 -0.02
90 4.6 4.85 -0.25 0.2 -0.05










1 3.833333333 4.041666667 -0.208333333 0.166666667 -0.034722222
2 3.625 3.583333333 0.041666667 0.166666667 0.006944444
3 3.333333333 4.25 -0.916666667 0.166666667 -0.152777778
4 3.125 3.208333333 -0.083333333 0.166666667 -0.013888889
5 4.666666667 4.625 0.041666667 0.166666667 0.006944444
6 4.125 4.5 -0.375 0.166666667 -0.0625
7 3.458333333 4 -0.541666667 0.166666667 -0.090277778
8 3.666666667 5 -1.333333333 0.166666667 -0.222222222
9 4.166666667 4.375 -0.208333333 0.166666667 -0.034722222
10 3.625 3.666666667 -0.041666667 0.166666667 -0.006944444
11 3.916666667 5 -1.083333333 0.166666667 -0.180555556
12 3.666666667 3.458333333 0.208333333 0.166666667 0.034722222
13 3.666666667 4.083333333 -0.416666667 0.166666667 -0.069444444
14 3.416666667 3.458333333 -0.041666667 0.166666667 -0.006944444
15 3.916666667 4.708333333 -0.791666667 0.166666667 -0.131944444
16 4.458333333 4.583333333 -0.125 0.166666667 -0.020833333
17 3.583333333 3.541666667 0.041666667 0.166666667 0.006944444
18 4.125 4.25 -0.125 0.166666667 -0.020833333
19 4 4.041666667 -0.041666667 0.166666667 -0.006944444
20 4.208333333 4.208333333 0 0.166666667 0
21 4 4 0 0.166666667 0
22 3.833333333 4.166666667 -0.333333333 0.166666667 -0.055555556
23 2.666666667 2.666666667 0 0.166666667 0
24 3.541666667 3.583333333 -0.041666667 0.166666667 -0.006944444
25 4.625 4.625 0 0.166666667 0
26 4.166666667 4.166666667 0 0.166666667 0
27 4.416666667 4.25 0.166666667 0.166666667 0.027777778
28 3.875 4.416666667 -0.541666667 0.166666667 -0.090277778
29 3.75 4.375 -0.625 0.166666667 -0.104166667
30 3.666666667 3.833333333 -0.166666667 0.166666667 -0.027777778
31 3.916666667 4.041666667 -0.125 0.166666667 -0.020833333
32 4.166666667 4.166666667 0 0.166666667 0
33 4.458333333 4.541666667 -0.083333333 0.166666667 -0.013888889
34 4.333333333 4.708333333 -0.375 0.166666667 -0.0625
35 4.416666667 4.375 0.041666667 0.166666667 0.006944444
36 4.166666667 4 0.166666667 0.166666667 0.027777778
37 4.166666667 4.166666667 0 0.166666667 0
38 4.166666667 4.083333333 0.083333333 0.166666667 0.013888889
39 3.958333333 3.916666667 0.041666667 0.166666667 0.006944444
40 4.291666667 4.125 0.166666667 0.166666667 0.027777778
41 4.208333333 4.125 0.083333333 0.166666667 0.013888889
42 4.125 4.125 0 0.166666667 0
43 4.208333333 4.041666667 0.166666667 0.166666667 0.027777778
44 4.25 4.166666667 0.083333333 0.166666667 0.013888889
45 4.083333333 4.083333333 0 0.166666667 0
46 4.291666667 4.458333333 -0.166666667 0.166666667 -0.027777778
47 4.125 4.125 0 0.166666667 0
48 4.125 4.083333333 0.041666667 0.166666667 0.006944444
49 3.875 3.958333333 -0.083333333 0.166666667 -0.013888889
50 4.291666667 4.25 0.041666667 0.166666667 0.006944444
51 4.208333333 4.208333333 0 0.166666667 0
52 4.291666667 4.208333333 0.083333333 0.166666667 0.013888889
53 4.291666667 4 0.291666667 0.166666667 0.048611111
54 3.708333333 3.625 0.083333333 0.166666667 0.013888889
55 4.416666667 4.333333333 0.083333333 0.166666667 0.013888889
56 4 4.041666667 -0.041666667 0.166666667 -0.006944444
57 4.208333333 4.166666667 0.041666667 0.166666667 0.006944444
58 4.083333333 4.083333333 0 0.166666667 0
59 4.208333333 4.083333333 0.125 0.166666667 0.020833333
60 4.25 4.25 0 0.166666667 0
61 4.291666667 4.291666667 0 0.166666667 0
62 4.625 4.625 0 0.166666667 0
63 4 5 -1 0.166666667 -0.166666667
64 3.75 3.75 0 0.166666667 0
65 3.541666667 3.708333333 -0.166666667 0.166666667 -0.027777778
66 4.166666667 4.166666667 0 0.166666667 0
67 4.166666667 4.375 -0.208333333 0.166666667 -0.034722222
68 3.208333333 3.208333333 0 0.166666667 0
69 3.833333333 4.5 -0.666666667 0.166666667 -0.111111111
70 3.666666667 3.708333333 -0.041666667 0.166666667 -0.006944444
71 4 4.375 -0.375 0.166666667 -0.0625
72 3.5 3.958333333 -0.458333333 0.166666667 -0.076388889
73 3.708333333 3.708333333 0 0.166666667 0
74 3.458333333 3.5 -0.041666667 0.166666667 -0.006944444
75 3.75 3.75 0 0.166666667 0
76 3.791666667 3.916666667 -0.125 0.166666667 -0.020833333
77 3.708333333 3.75 -0.041666667 0.166666667 -0.006944444
78 4.125 4.125 0 0.166666667 0
79 4.125 4.041666667 0.083333333 0.166666667 0.013888889
80 3.666666667 3.708333333 -0.041666667 0.166666667 -0.006944444
81 3.958333333 3.916666667 0.041666667 0.166666667 0.006944444
82 3.75 4.25 -0.5 0.166666667 -0.083333333
83 3.833333333 4 -0.166666667 0.166666667 -0.027777778
84 3.916666667 4 -0.083333333 0.166666667 -0.013888889
85 3.916666667 4 -0.083333333 0.166666667 -0.013888889
86 4.041666667 4.625 -0.583333333 0.166666667 -0.097222222
87 3.583333333 3.666666667 -0.083333333 0.166666667 -0.013888889
88 4.125 4.125 0 0.166666667 0
89 4 4 0 0.166666667 0
90 4.541666667 4.541666667 0 0.166666667 0
JUMLAH KEPUASAN GAB BOBOT HASILJUMLAH KEPENTINGANResponden









Kualitas pelayanan bank di 
Surakarta
1.500000 180 .5013947 .0373718
kepuasan nasabah bank di 
surakarta




Pair 1 Kualitas pelayanan bank di 
Surakarta & kepuasan 
nasabah bank di surakarta
180 -.139 .063
Lower Upper
Pair 1 Kualitas pelayanan bank di 
Surakarta - kepuasan 
nasabah bank di surakarta
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